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Resumen 
 
El presente trabajo de investigación recopila las estrategias utilizadas por 
las Unidad de Comunicación de la Universidad de Cuenca y su eficacia 
durante la crisis de recategorización, entre los estudiantes de la institución, 
teniendo como prioridad el identificar al proceso vivido entre octubre y 
diciembre de 2013 como una crisis o no, comunicacionalmente hablando.  
 
Para ello se establecieron 4 niveles de acción que permitan tener una visión 
global: El contexto previo a la crisis, las estrategias utilizadas por la Unidad 
de Comunicación de la institución, la percepción de públicos internos 
(estudiantes y autoridades), el público externo (medios de comunicación), y  
la imagen institucional de la Universidad ante los posibles futuros 
estudiantes de la misma.   
 
Estos niveles permiten determinar si la imagen de la Universidad de 
Cuenca sufrió una crisis y de qué forma  afectó ante sus grupos de interés. 
De esta forma se obtuvieron datos cuantitativos sobre percepciones y 
posicionamiento, los mismos que derivan en un conocimiento de la visión 
estudiantil y el estado del prestigio institucional.  
  
En este documento se encontrarán bases teóricas de comunicación 
organizacional, estratégica y de gestión de crisis, que fortalecen las 
conclusiones obtenidas en base a la comparación de teoría y acción, en las 
estrategias realizadas y en concordancia con las percepciones de 
autoridades, estudiantes y prensa.   
Palabras claves: Crisis, Comunicación, Estrategias, Imagen Institucional, 
Universidad de Cuenca, Recategorización.
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Abstract 
 
This research collects the strategies used by the Communication Department of 
the University of Cuenca and its effectiveness during the crisis reclassification 
among students of the institution, prioritizing the identification of the process 
experienced between October and December 2013 as a Crisis or not, 
communicatively speaking. 
The pre-crisis context, the strategies used by the Communication Department of 
the institution, the public perception of internal (meaning students and authorities) 
and external audiences (media: for it four levels of action to get an overview settled 
communication), and the institutional image of the University to prospective 
students of the same. 
These levels allow us to determine if the image of the University of Cuenca 
suffered a crisis and how it affected to its stakeholders. Thus, perceptions and 
quantitative data were obtained positioning, them that result in knowledge of the 
student vision and the status of institutional prestige. 
In this paper theoretical foundations of organizational, strategic communication and 
crisis management, which reinforce the conclusions based on the comparison of 
theory and action undertaken and strategies in line with perceptions of authorities, 
students and media were found. 
 
Key words: Crisis, Communication, Strategies, Institutional Image, University of 
Cuenca, Reclassification.
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Introducción 
 
Desde el punto de vista de las Relaciones Públicas, la institución debe estar 
pendiente de dos grupos principales: Público Interno y Externo. Para el profesional 
de las relaciones públicas es importante mantener a estos grupos bajo continuo 
monitoreo de lo que les interesa, y sus preocupaciones en relación al producto o 
servicio que se ofrece. Sin embargo, incluso con todas las previsiones que se 
puedan tener, la crisis es una constante amenaza para la imagen corporativa de 
una organización. 
Por efecto de la globalización, las empresas se han desarrollado cada vez más en 
el aspecto económico y social, por ende se han hecho más propensas a sufrir 
crisis. Además, la globalización ha producido un público más exigente que está 
pendiente de las actividades empresariales y como éstas lo afectan. Este hecho 
ha conducido a que las Relaciones Públicas se perfilen como una herramienta de 
inmensa utilidad en el campo de la Gestión de Crisis. Por ello, del encargado de 
las Relaciones Públicas depende la buena imagen de la institución, lo que deriva 
en la constante supervisión de las acciones emprendidas en el mercado.  
La crisis es un traspié en el funcionamiento normal de la empresa. La crisis puede 
partir de  procedimientos inadecuados llevados a cabo dentro, y por eventos 
ajenos al control y desempeño de la empresa produciría una imagen corporativa 
devaluada.  La clave en el manejo de la crisis es la previsión, pues, si se adelanta 
a los hechos, se puede controlar el flujo de información hacia el público externo y 
es más fácil resolver la crisis. 
La evaluación de la eficacia de las estrategias utilizadas por la Unidad de 
Comunicación de la Universidad de Cuenca es imprescindible. Es necesario 
conocer si la planificación surtió efecto, si la crisis no fue controlada, o si existió o 
no tal crisis. “…Sin investigación de evaluación, un director no podría administrar 
programas individuales de Relaciones Públicas ni personal. Lo que sucedería 
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sencillamente, es que no habría forma de juzgar el éxito o el fracaso” (Grunig y 
Hunt, 2000). 
Por todo lo expuesto, con esta investigación conoceremos cuál fue el proceso y 
las estrategias utilizadas para el manejo de esta crisis así como también los 
resultados de las mismas, además de elaborar una evaluación de la imagen actual 
de la Universidad en relación a la recategorización. 
Objetivo General  
Conocer las estrategias utilizadas frente a la crisis de recategorización por 
la Unidad de Comunicación en la Universidad de Cuenca y su nivel de 
eficacia en relación a los estudiantes. 
Objetivos específicos: 
• Recolectar información acerca de las estrategias utilizadas por la 
Universidad para hacerle frente a la crisis, durante el proceso de 
recategorización, en el último trimestre del 2013.  
• Conocer la percepción  de los estudiantes y autoridades de la 
Universidad durante la crisis de la recategorización en la Universidad 
de Cuenca.  
•  Contextualizar la Gestión de crisis llevada a cabo por parte de la 
Unidad de Comunicación de la Universidad de Cuenca, durante la re-
categorización de universidades, mediante conceptos básicos de 
comunicación. 
• Evaluar la imagen de la Universidad, después de la crisis sufrida 
considerando la percepción de los estudiantes del último año de 
bachillerato, de los colegios públicos del Centro Histórico de la 
ciudad de Cuenca, como potenciales estudiantes de la Universidad 
de Cuenca.  
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Metodología 
 
El trabajo de investigación se basa principalmente en la estadística inferencial o 
también conocida como inferencia estadística, en la cual “el principal interés que 
despierta esta disciplina se relaciona con encontrar algo relacionado con un 
población a partir de una muestra de ella” (Lind, 6, 2012). Con este tipo de 
estadística es posible determinar las propiedades de la población estudiada, que 
en este caso son los públicos de la Universidad de Cuenca.  
Por medio de distintos métodos de investigación como la entrevista, la encuesta, 
el análisis de prensa y otros, podremos establecer la eficacia o no, de las 
estrategias que la Unidad de Comunicación que la Universidad utilizó frente a la 
Crisis de recategorización.  
Herramientas utilizadas 
Entrevistas 
Se realizaron entrevistas en 4 niveles. El primero fue dirigido hacia los líderes 
universitarios, en este caso, Rector y Vicerrectora quienes se encontraban en 
funciones durante el período octubre - diciembre 2013. En este caso, las 
entrevistas tenían como objetivo determinar el grado de compromiso que tuvieron 
con el proceso y las acciones inmediatas que, como representantes y dirigentes, 
ejecutaron en el momento de la crisis. Además, se buscó conocer cuál fue  la 
percepción de ellos sobre el proceso.  
En el segundo nivel están los involucrados directos con el proceso de re-
categorización, es decir, las personas que estaban a cargo de la relación con el 
Ceaaces. En este caso, Delfa Capelo, directora del departamento de planificación.  
El fin de esta entrevista fue establecer un contexto desde el cual trabajar para 
comprender la forma en la cual la Universidad trabajaba y la postura de la 
administración hacia la categoría que en la que fue ubicada la universidad.  
El tercer nivel fue dirigido a Decanos de Facultades, a quienes se les realizó 
entrevistas indistintamente, pero tratando de abarcar a los cuatro campus con los 
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que cuenta la Universidad,  para conocer su punto de vista y cómo cada facultad 
trabajó con el área de comunicación, durante el período mencionado.  
En el cuarto nivel está la Unidad de Comunicación de la Universidad de Cuenca y 
directamente la directora del área, Rebeca Harris. Después de conocer el contexto 
y entender la visión de los involucrados se continuó con la entrevista que, de 
acuerdo a los objetivos planteados, es la más importante para este trabajo de 
investigación ya que nos permitió establecer las estrategias utilizadas y las 
políticas que mantenía comunicación con respecto a la recategorización.  
Además, se realizaron entrevistas a los directores de Comunicación que 
precedieron a Rebeca Harris para obtener una visión global del manejo de 
comunicación que se ha dado en la Universidad, antes y durante el proceso de 
recategorización.  
Análisis de Prensa 
Se examinaron las notas de  prensa escrita, local, publicadas durante el último 
trimestre del 2013. Los diarios  que se tomaron en cuenta para dicho análisis, 
fueron: El Tiempo y El Mercurio, porque son los diarios locales con más presencia 
en el colectivo social. En este análisis, nos enfocamos en el tono de las noticias y 
otros detalles  que se muestran en el siguiente cuadro: 
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Tabla 1 Plantilla de análisis de prensa 
FECHA de 
publicación 
         
TITULO          
TONO          
NOTORIEDAD          
TIPO DE 
ARTICULO 
         
Fuente: Autoras 
Elaboración: Autoras 
 
 
Análisis de Redes Sociales 
Para este análisis se dio importancia a la página de Facebook de la Universidad 
de Cuenca, como principal fuente información sobre el movimiento y alcance de 
las publicaciones en el  período que se estableció para nuestra investigación. Se 
trató de obtener los datos estadísticos de la página durante el lapso de tiempo del 
estudio, es decir, el último trimestres del 2013, sin embargo la Dirección de 
Comunicación no cuenta con estos datos, pues en aquel entonces, quien 
manejaba las redes sociales de la Universidad, era un ente externo. Así lo afirma, 
Andrea Malquin, actual Community Manager de la Universidad1.  
Encuestas 
Se realizaron dos clases de encuestas. La primera estuvo dirigida a los 
estudiantes de la Universidad matriculados durante el período de investigación: 
octubre-diciembre 2013. Esta encuesta estaba dividida en 2 partes: 
• Percepción sobre la crisis de recategorización de la Universidad.  
                                                          
1 Ver anexo 3. Tabla de audios. 
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• Eficacia de las  estrategias de comunicación empleadas en la crisis de 
Recategorización.  
Con este diseño de encuesta2 se pudo conocer si los estudiantes se vieron 
realmente afectados por la nueva categoría de la institución, y  si se la catalogó o 
no, como una crisis; el nivel de liderazgo que tiene el rector de la Universidad 
desde la visión estudiantil y cómo funcionaron las estrategias de comunicación. 
En cuanto a las encuestas realizadas a estudiantes de los terceros años de 
bachillerato de los  colegios públicos y privados del centro histórico de la ciudad de 
Cuenca, se buscó saber cuál era la imagen institucional que la Universidad 
proyecta a los posibles estudiantes actualmente,  y si la categoría B, tenía alguna 
incidencia en la elección de la misma como centro de estudios de pregrado. 
Se decidió realizar la encuesta en el Centro Histórico de la ciudad por la cercanía 
del mismo a la Universidad de Cuenca y por la heterogeneidad de alumnos que 
existe en el área, provenientes de distintos estratos sociales y varios sectores de 
la ciudad.    
Población y Muestra 
Para el cálculo de la muestra, en el caso de los estudiantes universitarios, se 
utilizó la fórmula de población finita.  
La fórmula:    n = 𝑍2 ∗ P ∗ Q ∗ N
𝑒2(N − 1) + 𝑍2 ∗ P ∗ Q 
n = 0,0252 ∗ 0,5 ∗ 0,5 ∗ 144360,042(n − 1) + 0,0252 ∗ 0,5 ∗ 0.5 
                                                          
2 Ver anexo 1. Modelo de Encuestas  
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n = 13864,334423.096 + 0,9604 
n = 13864,334424.0564  n = 576,326 
 
Dónde:  
n= Tamaño de la muestra 
N= Población 
Z= Grado de Confiabilidad 
P= Probabilidad de que ocurra 
Q= Probabilidad de que no ocurra 
E= Error de estimación 
 
El resultado, que dio un número total de 576 estudiantes, se dividió para las 12 
facultades de la Universidad, tomando  en cuenta el número total de estudiantes 
de cada facultad, para obtener muestras proporcionales al número de 
matriculados y para  que los resultados sean los más cercanos posible a la 
realidad.  
Por ello, se obtuvo el siguiente cuadro del número de encuestas que 
correspondía a  cada facultad: 
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Tabla 2 Muestra por Facultades 
 
Fuente: Autoras 
Elaboración: Autoras 
En el caso de los colegios, se aplicó la fórmula de población infinita ya que fue 
imposible obtener el dato exacto de los estudiantes que cursan el tercer año de 
bachillerato en el Centro Histórico. Ya que, si bien El Distrito  01D01 de Educación 
nos envió, vía e-mail, el dato de estudiantes,  no se especificaba si el número era 
el total de estudiantes de toda la ciudad o solo del área que habíamos solicitado. 
 Número de 
estudiantes 
Porcentaj
e 
Cantidad de 
Encuestas 
Arquitectura Y 
Urbanismo 
615 4% 25 
Artes 652 4% 26 
Ciencias 
Agropecuarias 
692 5% 27 
Ciencias De La 
Hospitalidad 
804 6% 32 
Ciencias 
Económicas Y 
Administrativas 
2494 17% 100 
Ciencias Médicas 3067 21% 122 
Ciencias Químicas 1104 7% 44 
Filosofía, Letras Y 
Ciencias De La 
Educación 
1502 10% 60 
Ingeniería 1106 8% 44 
Jurisprudencia 1223 8% 49 
Odontología 459 3% 18 
Psicología 718 4% 29 
Totales A 
Considerar 
14436 100% 576 
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Pedimos  que se nos aclare esta duda, pero lamentablemente ya no respondieron 
a nuestra solicitud3. 
Se identificaron 10 centros educativos en los cuales se aplicó la encuesta 
aleatoriamente a 287 alumnos -resultado de la aplicación de la fórmula- para que 
todos los estudiantes tuvieran la misma oportunidad de ser sujetos de estudio. 
 
La fórmula es la siguiente:  
𝑛 = 𝑧2 × 𝑃(1 − 𝑝)
𝑒2
 
 
  
𝑛 = 1.962 × 0,25(1 − 0,25)0,052  
 
 
 n= 288,1 
 
 
n = El tamaño de la muestra que queremos calcular 
Z = Nivel de confianza deseado.  
e = Error máximo permitido 
p = Proporción que esperamos encontrar.  
 
 
                                                          
3 Ver anexo 7. Trámites.  
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CAPÍTULO 1. 
Fundamentación Teórica 
 
1.1  Breve presentación de la Universidad de Cuenca  
 
La Universidad de Cuenca fue fundada en 1867, siendo su primer rector el doctor 
Benigno Malo. Se denominó, en primera instancia, Corporación Universitaria del 
Azuay, pero ya en el año 1926, pasó a tomar el nombre definitivo de Universidad 
de Cuenca.  
La Universidad está dividida en 12 facultades, con 49 carreras en diversas áreas 
del conocimiento. Además cuenta con un Departamento de Desarrollo Informático, 
una Dirección de Postgrado y una Dirección de Investigaciones.  
Tiene como misión, 
“Formar profesionales y científicos comprometidos con el mejoramiento de 
la calidad de vida, en el contexto de la interculturalidad y en armonía con la 
naturaleza. La Universidad fundamenta en la calidad académica, en la 
creatividad y en la innovación, su capacidad para responder a los retos 
científicos y humanos de la época y sociedad regional, nacional e 
internacional equitativa, solidaria y eficiente.” (Universidad de Cuenca, 
2015).  
Tiene como visión, 
“La Universidad de Cuenca se proyecta como una institución con 
reconocimiento nacional e internacional por su excelencia en docencia con 
investigación y vinculación con la colectividad; comprometida con los planes 
de desarrollo regional y nacional; que impulsa y lidera un modelo de 
pensamiento crítico en la sociedad” (Universidad de Cuenca, 2015).  
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La Universidad de Cuenca, a lo largo de su vida institucional siempre se ha 
caracterizado por brindar una educación de calidad. Prueba de ello  es que  sus 
estudiantes, en el año 2012, obtuvieron el mejor promedio a nivel nacional, para 
obtener becas de postgrado en diferentes áreas del conocimiento, otorgadas por 
la Secretaría Nacional de Educación Superior, Ciencia, Tecnología e Innovación 
(Senescyt). La Universidad encabezó la lista con el mayor número de becarios, 
con 84.98 puntos. Así lo explica una nota publicada en el diario El Mercurio de la 
ciudad de Cuenca, en su artículo “U. Cuenca con más becarios en el país” (2012). 
Su aporte a la comunidad y a la investigación, además de ser una de las 
universidades más antiguas del país,  ha llevado a forjar una excelente reputación 
a lo largo de estos años, posicionándose en categoría A, hasta el año 2013, y 
siendo una de las primeras Universidades del Austro y el Ecuador. Solo basta con 
poner atención cómo se ha establecido el ícono de esta institución en el imaginario 
social. No es una Universidad, es la Universidad de Cuenca, “La Universidad 
Estatal”, como la mayoría la identifica, en la que muchos quieren estudiar, pero 
pocos lo pueden hacer. Más aun, con la implementación del nuevo examen del 
SENECYT, el cual, deben aprobar todos los aspirantes a estudiar en las 
universidades públicas del país.    
 
2. Relaciones Públicas y Educación 
  
Las Relaciones Públicas tienen un amplio abanico de acción, desde empresas 
mercantiles hasta fundaciones sin fines de lucro, organizaciones religiosas, 
petroleras, escuelas, colegios y por supuesto, universidades. Del lugar donde se 
aplican las estrategias de Relaciones Públicas depende su diseño e 
implementación, ya que no es igual aplicar una estrategia en instituciones 
gubernamentales que en una Universidad, ni siquiera es igual la aplicación de 
estrategias en una Universidad Pública a una Privada. El profesional de 
Relaciones públicas establece parámetros que le permiten trabajar en las distintas 
organizaciones, con lo que se podría señalar como una regla básica en cuanto a la  
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Educación y Relaciones Públicas que, como dice Grunig, citado por Losana 
(2015), son “programas en los que los profesionales de las Relaciones Públicas 
facilitarán la comunicación entre sus organizaciones y los estudiantes y 
profesores”. A los que además, podría sumarse el personal administrativo y la 
comunidad que está al pendiente del discurrir en los espacios universitarios, como 
fuente de conocimiento y líderes de opinión ante los sucesos locales y nacionales. 
3. Recategorización de Universidades en el Ecuador  
 
La educación  ha sido uno de los sectores fundamentales en los que se ha 
centrado el trabajo el estado ecuatoriano, en los últimos años. Tanto así que, 
dentro de la Constitución promulgada en el año 2008 por parte de la Asamblea 
Nacional, poniendo énfasis en la educación superior,  el Art. 357 establece que “El 
Estado garantizará el financiamiento de las instituciones públicas de educación 
superior, y que la distribución de estos recursos deberá basarse 
fundamentalmente en la calidad y otros criterios definidos en la ley” (Constitución 
de la República del Ecuador, 2010). 
Así mismo, se establece  que: 
 “En cumplimiento de la Disposición Transitoria Vigésima de la Constitución 
de la República del Ecuador, en el plazo de cinco años contados a partir de 
la vigencia de la Carta Magna, todas las universidades y escuelas 
politécnicas, sus extensiones y modalidades, institutos superiores técnicos, 
tecnológicos, pedagógicos, de artes y conservatorios superiores, tanto 
públicos como particulares, así como sus carreras, programas y posgrados, 
deberán haber cumplido con la evaluación y acreditación…” Acordando 
también crear una nueva ley que esté acorde a los nuevos principios 
promulgados en la nueva Constitución, así como también a las nuevas 
demandas de la sociedad y del estado. (Ley Orgánica de Educación 
superior, 2010). 
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Tomando esto en cuenta, para el año 2013, todas las universidades y escuelas 
politécnicas del Ecuador debieron estar evaluadas, siguiendo los procesos 
establecidos para dicho fin, por los organismos regidores de dichos procesos 
establecidos por el estado.  
3.1 Cuerpo legal del Proceso de Acreditación   
 
En el año 2010, la Asamblea Nacional del Ecuador, suscribe una nueva Ley 
Orgánica de Educación Superior, la misma que fue publicada oficialmente en 
octubre del mismo año. Una ley bajo la cual, las instituciones de educación 
superior deberán garantizar una educación de calidad hacia sus beneficiarios.  
“Esta Ley regula el sistema de educación superior en el país, a los 
organismos e instituciones que lo integran; determina derechos, deberes y 
obligaciones de las personas naturales y jurídicas, y establece las 
respectivas sanciones por el incumplimiento de las disposiciones 
contenidas en la Constitución y la presente Ley”. 
Así mismo, en el artículo 12 de la Ley Orgánica de Educación Superior,  se 
establecen los principios de “…autonomía responsable, cogobierno, igualdad de 
oportunidades, calidad, pertinencia, integralidad y autodeterminación para la 
producción del pensamiento y conocimiento en el marco del diálogo de saberes, 
pensamiento universal y producción científica tecnológica global” (Asamblea 
Nacional, 2010) sobre los que se regirá el Sistema de Educación Superior. 
Seguidamente, de acuerdo al artículo 13, literal a de la misma ley, se ponen de 
manifiesto las funciones del sistema, el mismo que deberá, principalmente, 
“Garantizar el derecho a la educación superior mediante la docencia, la 
investigación y su vinculación con la sociedad, y asegurar crecientes niveles de 
calidad, excelencia académica y pertinencia” (Asamblea Nacional, 2010). 
Por último, en el mismo Cuerpo Legal, en los artículos 15 y 16, se establecen los 
organismos que regirán el proceso para el aseguramiento de la Calidad de la 
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Educación Superior, siendo estos, El Consejo de Educación Superior, CES; y El 
Consejo de Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad de la 
Educación Superior, CEAACES. Así como también, los Organismos de Consulta 
del Sistema de Educación Superior: La Asamblea del Sistema de Educación 
Superior y los Comités Regionales Consultivos de Planificación de la Educación 
Superior. 
3.2 El proceso de acreditación  
 
Con la ley ya en vigencia, CEAACES empezó sus labores de evaluación en el año 
2012 y finalizó en Noviembre del 2013. Según el informe general sobre la 
Evaluación, Acreditación y Categorización de las Universidades y Escuelas 
Politécnicas del Ecuador, los criterios para la evaluación fueron: Academia, 
Eficiencia académica, Investigación, Organización e Infraestructura.  
Luego de haber cumplido todas las etapas -evaluación documental, visita in situ, 
informe preliminar, fase de rectificaciones, fase de apelaciones y audiencias 
públicas- (Informe  general sobre la Evaluación, Acreditación y Categorización de 
las Universidades y Escuelas Politécnicas del Ecuador, 2010),  los resultados 
mostraron que, solamente tres universidades estaban en categoría A, dieciocho  
en categoría B, incluyendo a la Universidad de Cuenca, catorce en categoría C, y 
seis  en D.   
3.3 Modelo de Evaluación Institucional  
 
A continuación se muestra de una manera más ilustrativa, el modelo que siguió el 
CEAACES para evaluar a las universidades y escuelas politécnicas.  
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Ilustración 1 Modelo Institucional de Pregrado y Posgrado 
 
 
Fuente: CEAACES 
Elaboración: CEAACES 
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Así mismo,  se presentan los indicadores que fueron calificados dentro de cada 
parámetro general.  
 
 
 
 
 
Ilustración 2 Modelo Institucional de Pregrado y Posgrado 
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Fuente: CEAACES 
Elaboración: CEAACES 
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 4.  Conceptos Básicos  
4.1  Imagen Corporativa 
Partiendo de una concepción básica de lo que significa imagen, podemos decir 
que es un esquema mental que representa ciertos objetos de la cotidianeidad. Sin 
embargo, éste sería un concepto muy básico y simple para aportar al tema que 
deseamos tratar. Antes que nada, es necesario conocer cuál es  el proceso que 
lleva a las personas a tener una imagen sobre una organización. Primero, dice 
Joan Costa (2015), están los rasgos característicos de determinada empresa, lo 
cual el mencionado autor lo llama: Objeto percibido. La segunda etapa depende si  
el “mensaje” llega o no al receptor, dependiendo de la fuerza del impacto y si éste 
concierne o no al receptor.  A ésta se le denomina Percepción o filtro. Por último, 
pasadas estas dos etapas, ya empieza a formarse una imagen  en la mente de ser 
que lo ha percibido. La cual es llamada imagen en potencia. (Imagen corporativa). 
Sin embargo, esta “imagen en potencia”, no puede permanecer de manera 
absoluta con las mismas características en la mente de quien percibe. Existen 
entonces, dos factores que pueden alterar la permanencia de esta imagen. Por un 
lado, el desgaste, que puede llevar a olvidar estas características, “…lo que ocurre 
cuando se produce un déficit de estímulos, una incoherencia entre los estímulos 
recibidos o una escasa fuerza de implicación psicológica”.  (Costa: 2015). Por otro 
lado, esta imagen puede seguir en la mente, aunque con ciertos cambios , o 
puede avanzar hacia ese objetivo, el de fijarse en la mente, pero de manera más 
lenta. (Costa, 2015, Imagen Corporativa). 
Con este acercamiento, nos planteamos la cuestión principal  ¿Qué es la imagen 
corporativa? 
De acuerdo con Capriotti (2013), la homogenización de productos, acompañada 
de la falta de retención entre los consumidores, ha derivado en una diferenciación 
de productos muy difícil, por lo que la Imagen corporativa toma gran importancia 
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como activo intangible de la institución. Para Capriotti, las ventajas de una imagen 
corporativa eficiente son tres:  
1. Permite vender mejor: Si la imagen corporativa de la empresa es buena, 
esta podrá agregar un valor más alto a sus productos que se entiende como 
un plus de marca. La demanda será mayor y la organización estará 
presente constantemente en el subconsciente de sus públicos.  
2. Atrae mejores inversores: Las perspectivas de beneficio de una 
organización con una imagen fuerte genera confianza y permite que 
aquellos inversores interesados o, en el caso de la Universidad de Cuenca, 
pares universitarios alrededor del mundo, establezcan relaciones y alianzas 
de intercambio de conocimiento y educación promoviendo de esta forma la 
internacionalización de la Universidad.  
3. Atrae Mejores trabajadores: Si una institución tiene una buena imagen 
corporativa esto creará una sensación de orgullo entre sus trabajadores.   
Según José Daniel Barquero (2007) la imagen corporativa es la característica o 
conjunto de características por las que el público reconoce a la empresa y la 
cataloga de acuerdo a la información que cierta empresa le ha suministrado. “Es la 
forma o modo por la que se identifica a la organización o empresa” (p. 78).  
Ahora bien, ¿De qué depende esta apreciación? Depende básicamente de ciertas 
características o factores que controlan la imagen corporativa. Según Thomas F. 
Garbett, (1998), estos son: 
1) La realidad de la compañía misma.- Es decir, la posición de la compañía 
dentro de una determinada categoría, tomando en cuenta, según nos dice 
Garbett, su estructura, su tamaño, los servicios o productos que elabora. 
Pero eso no es todo. Hay que tener en cuenta una triada en cuanto a 
interacción  importancia que se da entre  empresa- público interno- 
sociedad.  En este sentido, podemos decir entonces que se debe tomar a la 
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institución de una manera integral para poder definirla y darla a conocer a 
sus públicos.  
2) La medida en que la compañía y sus actividades hagan noticia.- Se 
relaciona con las actividades que realiza la empresa, ya sea prestar un 
servicio o vender un producto. En este caso se puede hacer noticia de 
manera positiva (buenos servicios o productos, o en un tema de 
responsabilidad social bien ejecutado) y negativo (mala calidad de sus 
servicios o productos). 
3) Diversidad de la compañía.- Variedad en los productos o servicios de la 
compañía, pues de esta manera tendrá más flujo de mensajes al exterior y 
por ende más oportunidades de darse a conocer. 
4) Esfuerzo de comunicaciones.- básicamente tiene que ver los medios 
comunicacionales que utilice para llegar a sus diferentes públicos. Mientras 
más fluida sea su comunicación, más posibilidades tendrá de hacerse 
conocer. 
5) Tiempo.- Un buen proceso que lleve finalmente a forjar una buena imagen 
corporativa requiere de tiempo y esfuerzos durante el mismo.  
6) Desvanecimiento de la memoria.- El público tiende a olvidar, más rápido 
aun cuando la empresa no se encarga de “refrescarle” la memoria. Por eso 
es necesario hacer un esfuerzo por mantener un flujo de comunicación 
constante hacia sus públicos.  
4.2 Reputación Corporativa 
 
Según Charles Fombrun, citado por Villafañe (2015),  “La reputación es la unión 
racional y emocional entre la compañía y sus stakeholders o, también, la imagen 
neta que éstos tienen de esa compañía” (La reputación Corporativa como factor 
de liderazgo). Como podemos ver, Forbes toma a los dos términos -imagen y 
reputación- como sinónimos.  
En cambio, Villafañe, pese a citar a Fombrum, hace una pequeña diferenciación 
en  cuanto a imagen y reputación. En primer lugar, la imagen corporativa, dice, 
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“…tiene un carácter coyuntural, proyecta la personalidad corporativa, genera 
expectativas, y es difícil de objetivar” (La reputación Corporativa como factor de 
liderazgo, 2015). En este sentido, este autor se refiere a la imagen como la opinión 
personal que el público tiene sobre la empresa, en un momento determinado, y es 
una cuestión subjetiva que los stakeholders pueden dar. Es esto precisamente lo 
que lo hace difícil de objetivar.  
Por el contrario, la reputación corporativa, “…tiene un carácter estructural, 
proyecta la Identidad Corporativa, genera valor, permite una evaluación rigurosa” 
(Villafañe, La reputación Corporativa como factor de liderazgo, 2015). En otras 
palabras, aquí es en donde se menciona ya la empresa en sí, sus valores, su 
comportamiento, las actividades que ha realizado y que han ido quedando en la 
mente de sus stakeholders a través del tiempo. Aquí hay un carácter objetivo, 
pues ya no se somete a la mera opinión personal del público, sino más bien, a la 
esencia de la empresa. Lo que es, lo que hace y hacia donde se proyecta.  
4.3 Identidad Corporativa 
 
De acuerdo a Norberto Mínguez Arranz (2015) la Identidad Corporativa es una 
parte del comportamiento de la organización y no solamente está ligada a la parte 
visual. “La identidad corporativa posee una dimensión esencial, pues alude a un 
conjunto de formas de ser y de hacer que comparten un grupo de individuos y 
tiene o puede tener un valor diferenciador y estratégico” (Un Marco conceptual 
para la Comunicación Corporativa).   
Debido a esto, la Universidad de Cuenca ha consolidado, tanto  su  imagen y 
reputación a lo largo de  148 años,  partiendo de su identidad corporativa y 
basándose en su esencia como universidad, al ser una institución que se orienta a 
brindar la mejor educación de calidad, mediante sus 49 carreras en diversas áreas 
del conocimiento, con el compromiso con la comunidad y basándose en sus 
valores de compromiso, transparencia, lealtad, innovación y equidad.  (2015).  Eso 
se ve reflejado en que, hasta el momento es una institución referente tanto a nivel 
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local, nacional e internacional.  Así lo expresó el Ingeniero Fabián Carrasco, rector 
de la Universidad en una entrevista realizada el 18 de junio de 2015. “Yo creo que 
la imagen de la universidad está bien ubicada, hemos demostrado lo que somos, 
todas las fortalezas y creo que somos una de las mejores universidades”.  
 5. Comunicación y Gestión de Crisis  
5.1 Comunicación Empresarial 
 La comunicación ha sido objeto de interpretaciones y búsquedas de una 
explicación desde una perspectiva física en Shanon, Lingüística de 
Jakobson, de teoría social antropológica-cognitiva de Moles, centrada en la 
interacción para Bateson y Watzlawick, centrada en la comunicación de 
masas para lasswell, Lazarfeld, Berelson y Hovland, centrada en la 
organización desde una perspectiva estructuralista y funcional en Rogers, 
Daniel y Putnamm o en una perspectiva sistémica de katz y Kahn, Conrad y 
Costa. (Garrido, 2004, p. 37)  
El mundo es un creador incesante de mensajes e información que es compartida 
entre los usuarios del lenguaje y que se produce como códigos que se transmiten, 
decodifican y producen una respuesta. A este proceso diario se le conoce como 
comunicación. Sin embargo, aunque todo intercambio de mensajes puede ser 
llamado comunicación, el estudio de los procesos y sistemas que componen a la 
misma ha dado como resultado la ciencia de la comunicación que entraña tanto al 
periodismo, relaciones públicas, comunicación corporativa y muchas más sub-
áreas donde el fenómeno comunicativo es herramienta y efecto del trabajo de un 
profesional  
5.2 La Crisis Empresarial   
A medida que una empresa u organización de cualquier índole va evolucionando 
dentro del mercado, su imagen se va presentando con mayor fuerza en la mente 
de sus públicos. Esto, sumado con las exigencias y cambios, propios de dicha 
evolución, hace cada vez más vulnerable a la empresa. Vulnerable a situaciones 
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que pueden alterar su normal funcionamiento, a situaciones que pueden poner en 
peligro su prestigio y, en algunos casos, a desaparecer.  
 
Según José Piñuel, citado por Jaume Fita ( 1999), 
La noción de crisis responde a un cambio repentino entre dos situaciones, 
cambios que ponen en peligro la imagen y el equilibrio natural de una 
organización porque entre las dos situaciones (la situación anterior y la 
situación posterior a la crisis) se produce un acontecimiento súbito 
(inesperado o extraordinario) frente al cual, una organización tiene que 
reaccionar, comprometiendo su imagen y su equilibrio interno (como 
organización) y externo (como institución) ante sus públicos. (p.123). 
Por su parte,  Manuel Palencia- Lquefter (2011), establece el concepto de crisis 
como “un acontecimiento extraordinario, o una serie de acontecimientos, que 
afecta de forma diversa a la integridad del producto, la reputación o a la 
estabilidad financiera de la organización; o a la salud y bienestar de los 
trabajadores, de la comunidad o del público en general" (p. 134).  
5.3 Características de la Crisis 
Si bien no todos los fenómenos adversos suelen presentarse de la misma manera 
dentro de las organizaciones, hay ciertos patrones, de manera general, que se 
presentan en la mayoría, y que pueden ayudarnos a establecer si se trata de una 
crisis o no.  
1. La sorpresa siempre le es inherente.- No puede haber anticipación total de 
la crisis, pues cada situación negativa golpea la imagen de la institución, y 
si se la previera, tal afección de la imagen no existiría, por ende o habría 
crisis.  
2. Cada crisis es distinta.- No pueden darse dos crisis totalmente parecidas 
3. Toda crisis provoca una situación de urgencia, caracterizada por las 
complejas dificultades que hay que afrontar y por la afluencia de 
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informaciones negativas que hay que atajar. (Amaya, ¿Qué es una crisis?, 
2013). 
 
Por otro lado,  Gruning (1992), señala otros factores característicos de una crisis. 
Estos son: 
• Sorpresa 
• Acciones basadas en información incorrecta o insuficiente  
• Pérdida de control 
• Pánico 
• Enfoques a corto plazo 
5.4 Tipos de Crisis  
 Piñuel & M.H. Westphalen, citado por Fita (1999), definen los siguientes tipos de 
crisis, de acuerdo a la naturaleza de los acontecimientos: 
1) Objetivos.- atentado, guerra, cambio político, accidente, huelga, despido, 
etc.  
Subjetivos.- Rumor, declaraciones polémicas de algún miembro de la 
sociedad de accionistas, etc. 
2) Técnicos.- accidentes (químico). 
Políticos.- está relacionado con la opinión (decisión política).  
3) Exógenos.- ajenos al control de la empresa 
Endógenos.- problemas internos de la institución.  
En este último tipo de crisis, los dos factores pueden interrelacionarse, 
debido a que, en el caso externo, el riego se propaga de afuera hacia 
adentro, mientras que el factor interno lleva el riego hacia afuera, causando 
una inminente crisis.  
 Barquero (2007), por su parte advierte tres tipos de crisis que se pueden dar 
dentro de las diversas organizaciones: 
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1) Sucesos imprevistos o accidentales 
2) Sucesos previsibles 
3) Sucesos tendentes a la reconversión de la empresa 
De acuerdo con esta última clasificación, el tipo de crisis por el que pasó la 
Universidad de Cuenca, tras el proceso de evaluación que la posicionó en 
categoría B, en el año 2013, es del primer tipo. Esto es porque, pese a que la 
Universidad conocía el proceso de acreditación que se acercaba, no estaba 
consciente de que podría recibir la categoría B, lo cual significaría un declive de su 
imagen institucional. Esto lo convierte de alguna manera un suceso imprevisto. 
Pues, según afirma su rector, Ingeniero Fabián Carrasco, la Universidad de 
Cuenca es una institución que,  a pesar de tener falencias en distintos ámbitos, 
tiene también muchos méritos para mantenerse en categoría A.  “Había que gente 
que dudaba, pero yo estaba seguro de que nos merecíamos categoría A, y estoy 
seguro que nuestra universidad está dentro de las mejores universidades”. (F. 
Carrasco, entrevista, 18 de junio de 2015).  
 Carrasco, dentro de la misma entrevista, supo manifestar que, antes que 
considerar una crisis, se lo consideró una oportunidad para mejorar ciertos 
parámetros que no estaban funcionando bien dentro de la Universidad. En cierto 
sentido, esto es aceptable, puesto que, la crisis tuvo ciertas características para 
ser catalogada como tal, pero no trascendió mucho más allá, como para haber 
afectado el orden interno y por ende el funcionamiento de la misma. Y aquí vale 
citar un pequeño fragmento acerca de la crisis como oportunidad. “Hay que pensar 
que no es casualidad que una civilización milenaria como la china compusiera la 
palabra crisis con dos símbolos que representan el peligro y la oportunidad”. 
(Rojas, La comunicación en momentos de crisis, 2015). 
5.5 Fases de la Crisis Empresarial 
Piñuel & Westphalen, citados por Fita (1999), la crisis puede evolucionar pasando 
por un ciclo de 4 fases o etapas, éstas son: 
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1) Fase preliminar.- Se da cuando se notan algunos precedentes (descontento 
de los consumidores, alertas en las cadenas de producción, 
manifestaciones, etc.). 
2) Fase aguda.- Cuando es proclamada la crisis, por todas las características 
que ésta conlleva. Los medios de comunicación se encargan de darle una 
cobertura total. 
3) Fase crónica.- En donde se empiezan a tomar decisiones para afrontar la 
crisis 
4) Fase postraumática.- Se hace un balance sobre la situación vivida y si es 
necesario, se toman decisiones en cuanto a reestructuración interna, 
estrategias de comunicación, etc. (p. 130) 
Mitrroff & Pearse (citados por Amaya, 2013)  señalan cuatro fases, fácilmente 
entendibles. 
1. Detección de señales  
2. Preparación y prevención 
3. Contención de daños 
4. Recuperación y aprendizaje (¿Qué es una crisis?). 
5.6 El Manual de Crisis 
A lo mejor en épocas anteriores, las empresas estaban menos preparadas para 
afrontar el tema de crisis, pero muchas de ellas han sabido reconocer hoy en día, 
la importancia de estar preparados para cualquier acontecimiento que pueda 
afectar la imagen de la misma.  
La importancia de contar con un manual de crisis es simplemente imprescindible 
dentro de cualquier organización, puesto que, se puede evitar el impacto de la 
crisis. Es decir, se puede aminorar las consecuencias significativamente, ya que al 
estar, de alguna manera preparados para las situaciones adversas  que se puedan 
presentar, se sabe cómo actuar y hacia dónde ir.  
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“Su finalidad es orientar rápidamente a los miembros del gabinete de crisis en 
cualquier situación difícil, e informar de forma absolutamente confidencial a los 
cuadros directivos y mandos intermedios sobre los procedimientos recomendados 
en el manual”. (Fita, 1999, p. 164). 
Según este mismo autor, un manual de crisis debe contener los siguientes ítems, 
a fin de hacer un uso útil del mismo; 
1) Debe ser claro, conciso y preciso, y abarcar información necesaria como, 
las instrucciones sobre cómo actuar en cada caso y sus variantes.  
2) Descripción del Gabinete de Crisis y su composición: números de teléfonos 
de cada uno de sus integrantes, ara hacerlos más localizables. 
3) Lista de teléfonos de todos los mandos directivos y mandos medios. 
4) Lista de los teléfonos de todos los consultores, proveedores y 
colaboradores de la empresa. 
5) Lista de teléfonos, correos electrónicos de todos los medios de 
comunicación, y una lista de los periodistas más conocidos dentro de la 
organización.  
6) Lista de contactos de servicios (bomberos, policía, médicos, hospitales, etc. 
7) Sumario  de actividades que se realizaran en caso de que se presente la 
crisis. 
8) Listado del equipo de la sala de emergencia 
9) Instrucciones para atender llamadas telefónicas criticas 
10) Instrucciones para el envío de mensajes escritos. Declaraciones y 
comunicados pre- confeccionados para las posibles soluciones.  
5.7 Cómo afrontar la Crisis 
José Daniel Barquero (1998), una vez que se haya recibido el impacto de la crisis, 
recomienda: 
1) Analizar la situación. Saber cómo se encuentra la imagen de la 
organización frente a la percepción tanto interna como externa.  
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2) Planificación de una estrategia operativa. Básicamente se refiere  a la toma 
de decisiones que se debe hacer los directores o administrativos de la 
empresa, frente a la situación imprevista que ha surgido.  
3) Ejecución y desarrollo del manual de crisis ante una situación de 
emergencia. Poner en marcha el manual que se ha planteado antes de que 
haya surgido la crisis.  
A pesar de que anteriormente hemos mencionado la importancia para todas las 
empresas de contar con un manual de crisis, la Universidad de Cuenca no ha 
tenido un plan de crisis específicamente creado. Ya sea porque la Universidad no 
ha pasado por procesos de crisis, o por la acogida y la credibilidad que tenía a 
nivel externo. Así lo afirma Rossana Encalada, Relacionista Pública de la 
Universidad en el período 2006-2012, en una entrevista realizada el 1 de junio de 
20154 
6.  El Dircom en situaciones de Crisis 
Sabemos que una institución requiere no solamente de un manual, ni  de ciertas 
herramientas para poder enfrentar una situación de crisis. Necesita también, un 
grupo humano capaz para hacer frente a cualquier situación que amenace con 
cambiar el curso normal de las actividades de la empresa. Sin embargo, este 
grupo humano, debe ser competente dentro del área comunicacional, 
específicamente hablando.  
Es aquí donde podemos hablar ya del Dircom, o director de comunicación. Y es 
que en los últimos años se ha venido haciendo más fuerte este término dentro del 
ámbito de las Relaciones Públicas. Vamos, pues a ver con más claridad lo que es 
un Dircom.  
Costa (2015), define al Dircom en tres simples palabras: estratega - generalista -
polivalente. Solo tres palabras, pero cada una con un significado bastante amplio 
pero claro, que nos llevan a formarnos una idea global.  
                                                          
4 Ver anexo 3. Tabla de Audios.  
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Un Dircom, es estratega, porque su rol comprende el desarrollar estrategias 
(medios para alcanzar objetivos),  y no solamente comunicar. Es decir, el dircom 
debe actuar, crear, desarrollar y ejecutar procesos que lleven a conseguir los 
objetivos planteados por la empresa.  
Es generalista, porque para trabajar, debe tomar en cuenta todo el contexto de la 
empresa, todas sus partes, su versión holística. “…se ocupa en concreto de lo que 
es más general, universal y permanente que hay en la empresa, y que se inscribe 
en su área institucional: el liderazgo del Presidente, el proyecto corporativo y la 
Imagen Pública de la empresa o de la Institución” (La especifidad del dircom, 
2015). 
Finalmente, un Dircom es polivalente, y aquí se detallan las actividades que debe 
realizar en su rol de director de comunicación: “define la política y la estrategia de 
comunicación, el modelo de la Imagen; es colaborador directo del Presidente y del 
Consejo de Administración; miembro del staff de estrategas, del Gobierno 
Corporativo, de Responsabilidad Social y del Gabinete de Crisis” (La especifidad 
del Dircom, 2015). 
Resumiendo, un dircom es una pieza vital dentro de cualquier institución que 
tenga como meta alcanzar el éxito dentro del mercado en el cual se desempeñe. 
Su puesto está al lado de los altos mandos, pues es desde ahí donde salen las 
decisiones, para que el Director de Comunicación  planifique y desarrolle las 
estrategias de la empresa, más aún si de situaciones de crisis se trata. Pues es 
aquí en donde el trabajo del dircom suele ser muy necesario, ya que la imagen de 
la institución se vuelve vulnerable, “…Pero ese riesgo no debe preocuparle si el 
Director de Comunicación ha diseñado un Plan Estratégico que sepa prever qué 
hacer y qué decir en situaciones de emergencia" (Bisquert, La Comunicación en 
situaciones de crisis, 2003). 
7. Comunicación Estratégica  
La comunicación estratégica es  “la práctica que tiene como objetivo convertir el 
vínculo de las organizaciones con su entorno cultural, social y político en una 
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relación armoniosa y positiva desde el punto de vista de sus intereses u objetivos” 
(Tironi & Cavallo, 2004, p 27), lo que se traduce en una imagen corporativa 
positiva ante los públicos. Es difícil hablar de comunicación estratégica sin hablar 
de imagen corporativa al mismo tiempo. Ambas partes de una empresa están 
íntimamente ligadas. La primera es la ciencia que marca el ritmo y el camino 
adecuado para que la segunda esté correctamente posicionada y para que la 
relación con los públicos sea cercana. En todas las instituciones es común 
escuchar hablar sobre las estrategias que se realizan para mantener la buena 
imagen de la misma, el “Plan o pauta que integra los objetivos, las políticas y la 
secuencia de acciones principales de una organización” (Garrido, 2004, p.82), que 
no es solo comunicación, es todo un despliegue de herramientas y pasos que 
permitan al comunicador mantener a su empresa u organización como líder en el 
mercado. 
Por ello, para poder analizar lo que es la comunicación estratégica, factores tales 
como las Tecnologías de comunicación e información, los diversos públicos a los 
que es necesario dirigirse, el nivel de liderazgo y la personificación del líder en la 
institución, entre otros, son necesarios de tomar en cuenta.   
7.1 Liderazgo 
 
Un factor importante a tomar en cuenta para la comunicación estratégica es el 
líder. La persona encargada de llevar el liderazgo en una institución será el 
encargado de “… conducir una organización de la situación actual a una situación 
futura comparativamente mejor a través de la calidad como estrategia competitiva, 
donde las personas son el principal factor de cambio” (Meyer et al. 2009, p.213) 
Un liderazgo adecuado procura un ambiente igualmente adecuado por lo que el 
rendimiento de los trabajadores y de los estudiantes, en el caso de la universidad, 
mejora notablemente. El líder de la organización se convierte en el punto donde se 
concentra toda la atención de los públicos de la institución así como también es el 
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foco de atención de los públicos durante la crisis, por lo que se vuelve fundamental 
en cualquier estrategia de comunicación contar con un líder adecuado.  
En el caso de la Universidad de Cuenca el liderazgo recae sobre el rector, quien 
debe encargarse de llevar adelante a la organización y convertirse en el eje central 
de la institución. 
La tecnología continúa avanzando con el pasar del tiempo. El trabajo del 
comunicador va variando y se va modernizando en consonancia con el desarrollo 
tecnológico y la digitalización. Estos avances han creado nuevas formas de 
comunicación que hace diez o veinte años no existían. Vías de encuentro con los 
públicos que se abren a diario y que obligan a los profesionales del área a 
fomentar su creatividad.  
La comunicación se vuelve casi instantánea y es necesario agilitar los procesos de 
respuesta y de producción de la información, por lo que las estrategias tienen que 
ser más eficientes y tener un enfoque que incluya los nuevos desafíos que impone 
la tecnología.  
7.2 Integración  
 
“El fin específico de la comunicación organizacional es integrar a la institución en 
torno a su identidad” (Tironi & Cavallo, 2004, p 138). Una empresa que promueva 
la unidad y que se proponga identificar a su público interno con la imagen de la 
misma es una empresa que logrará fortalecer su participación y el reconocimiento 
de los consumidores de servicios o productos.   
El objetivo de la comunicación estratégica entonces, sería dotar de vitalidad a la 
empresa desde sus elementos más básicos hasta aquellos que resultan más 
evidentes. Es una especie de ataque integral que toma en cuenta varios 
componentes y que formula principios de acción que afectan directamente a toda 
la institución y que modificarán ciertas unidades de comportamiento, cultura y 
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modelo de negocio sin que esto conlleve el cambio total de la esencia de una 
empresa, salvo en determinados casos donde sea necesario.  
7.3 IACE5: 
“El IACE o ROPE todavía se usa actualmente en Relaciones Públicas, y lo 
podemos aplicar como un proceso importante en comunicación estratégica” 
(Salas, 2011, p. 239). Se trata de los pasos básicos que cualquier profesional de 
las Relaciones Públicas debe incluir en su trabajo diario y más aún en el proceso 
de elaboración de estrategias. En primer lugar la investigación, una parte 
importantísima de la comunicación que muy pocas veces es utilizada, ya sea por 
falta de recursos o tiempo, pero que si fuera empleada ahorraría problemas y 
bajas en el consumo de servicios o productos a largo plazo. Por medio de ésta se 
conoce al público objetivo, sus preferencias y la opinión que tiene de la institución. 
Información de vital importancia si lo que se busca es acercarse al target. 
Seguidamente, tenemos la Acción, donde las estrategias toman forma y que parte 
de la investigación. La comunicación el momento en que además de hacer 
efectivas las estrategias se hace prioritario darlo a conocer a la comunidad. Por 
último, la Evaluación. No siempre las estrategias son adecuadas y en ciertos 
casos se vuelven obsoletas con el tiempo, pero es imposible saberlo si no son 
evaluadas constantemente para mantener y elevar la reputación de la 
organización.  
7.3 La Opinión Pública y los Medios de Comunicación  
 
Primero, los medios han crecido y han cambiado casi tanto como los PR. Los 
medios son y serán uno de las principales herramientas de un Dircom para dar a 
conocer a su empresa. Los medios de comunicación de masas, tienen mucho 
poder al momento de comunicar, por ende las organizaciones deben tenerlos 
cerca para cuando se los necesite. Según Flavia  Freidenberg, en su artículo “Los 
                                                          
5 Investigación, Acción, Comunicación y Evaluación acuñadas por John E. Marston en su libro Relaciones 
Públicas Modernas. 
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medios de Comunicación de Masas: ¿También son actores?” los medios de 
comunicación son una parte importante en la creación de la opinión pública, pues 
su rol es el de informar, socializar e influenciar en las actitudes de la gente. (2015).  
Pero ¿Qué son los medios de comunicación de masas? Según Freidenberg,  “los 
medios de comunicación de masas pueden ser considerados como extensiones 
de las propias facultades sensoriales del individuo o como el sistema nervioso de 
la comunidad en que se encuentran”. (2015).  Han evolucionado y se han 
diversificado provocando un cambio en el paradigma de la comunicación 
corporativa. Desde el tradicional periódico, pasando por la televisión y terminando 
en lo que hoy conocemos como comunicación 2.0 y hasta 3. 
 Lasswell, (citado por Freindenberg, 2015), define el rol de los medios de 
comunicación desde tres premisas.  
1) Vigilancia.-  Se apega al mero hecho de recoger información acerca de la 
realidad de la sociedad,  procesarla e informarla. 
2) Correlación.- ya no solamente transmite, sino que interpreta la información 
y brinda  al público las herramientas y conocimientos necesarios para 
entenderla.  
3) Transmisión de la herencia cultural.- Básicamente el transmitir la cultura de 
la sociedad a generaciones venideras. Su historia, sus valores, etc. 
Sin embargo, estos son solo los principales roles de los medios de comunicación. 
Hay muchos otros, entre los que tenemos, como lo menciona la misma autora, 
“diversión, entretenimiento, servir al sector económico, etc.”. (2015). 
 Segundo, la opinión pública es la forma con de ideas, conceptos y hasta formas 
de interacción social, tomados por las personas desde los medios de 
comunicación de masas.  
Según José María Rubio Ferreres, Profesor titular del Departamento de Filosofía II 
de la  Universidad de Granada - España, en su artículo “Opinión pública y medios 
de comunicación. Teoría de la agenda setting”, definir la opinión pública es un 
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caso complejo porque no atañe solo a las creencias o percepciones de la gente, si 
no que ésta se puede considerar como “como un tejido social que refleja la cultura, 
los valores y las instituciones y que se propaga a través de los múltiples canales 
de comunicación social”. (2009). 
Y es justamente aquí donde entra la relación mutua entre medios de comunicación 
y opinión pública, muy importante para tener en cuenta por parte de las 
organizaciones, quienes deben tener muy de cerca estos dos factores básicos que 
ayudan a la interacción con sus stakeholders. “… Son una forma y un espacio de 
integración social” (Tironi & Cavallo, 2004, p 175). 
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CAPÍTULO 2. 
Comunicación en la Universidad de Cuenca 
 
2.1 Imagen Institucional de la Universidad de Cuenca: 
• Logo:  
 
 
• Escudo: 
 
 
• Eslogan: Desde 1987 – Yo Soy U de Cuenca – Educamos para el 
desarrollo 
• Facebook:  facebook.com/ucuenca 
• Twitter: @udecuenca 
• Web: http://www.ucuenca.edu.ec/ 
• Mail: centro.info@ucuenca.edu.ec 
 
2.2 Etapas de Comunicación de la Universidad de Cuenca 
 
La Universidad de Cuenca, que tiene más 14000 estudiantes matriculados 
provenientes de toda la región, cuenta con una Unidad de Relaciones Públicas y 
Comunicación. La misma, se encarga de promover y mantener la imagen 
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corporativa de la institución, informar a los diferentes públicos con los que 
mantiene relación y crear estrategias de difusión. 
Para situarnos en el contexto comunicativo que atravesó la Universidad de 
Cuenca durante la crisis, se debe entender que la Dirección de Comunicación 
pasaba por una etapa de transición por lo que en el 2013 no había estabilidad en 
la misma, por ello se realizaron entrevistas a los dos directores anteriores y a 
Rebeca Harris (actual directora del área).  
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Ilustración 3 Directores de Comunicación de la Universidad de Cuenca 
 
 
Fuente: Autoras  
Elaboración: Autoras 
 
 
2006-2012 
En el caso de Rosana Encalada, la Universidad estuvo en una etapa de calma ya 
que la categoría que le fue asignada por CEAACES en el 2009 fue “A”. De 
acuerdo a la comunicadora, durante su gestión, el uso de medios digitales no era 
habitual y utilizaban los medios tradicionales, por ejemplo las ruedas de prensa.6 
La propia importancia social de la Universidad permitía que la convocatoria 
siempre fuera positiva. Por otro lado, en cuanto a gestión de crisis, la unidad no 
tenía ningún protocolo ni tenían ningún método de medición de imagen.7   
                                                          
6 Ver anexo 3. Tabla de Audios.  
7 Ver anexo 3. Tabla de Audios. 
Rebeca Harris 
2013- actualidad 
Juan Pablo 
Vintimilla 
2013 
Rosana 
Encalada 
2006-2012 
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Ilustración 4 Públicos según Rosana Encalada. 
 
Fuente: Rosana Encalada  
Elaboración: Autoras 
 
 2013 
 Juan Pablo Vintimilla se encargó de la Unidad de Relaciones Públicas en el 
período comprendido entre marzo y agosto de 2013. Durante su gestión, 
contaron con la asesoría de un experto en comunicación política que era quien 
monitoreaba la imagen institucional, sin embargo, no había ningún otro método 
de evaluación del trabajo de comunicación de la Universidad.  No hubo una 
delimitación de públicos objetivos y por lo tanto no existían estrategias ni un 
plan de comunicación establecido. 8 
 
                                                          
8 Ver anexo 4 . Entrevista a Juan Pablo Vintimilla.  
Públicos Objetivo  
Gestión Rosana Encalada 
Otras Universidades 
Sector Privado 
Sector Público 
Estudiantes 
Empleados, trabajadores y 
docentes 
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2013-actual 
Rebeca Harris, actual Directora de Comunicación, ha establecido su propio 
método de trabajo. “La Unidad de Relaciones Públicas y Comunicación está 
encargada de coordinar y apoyar actividades de difusión y visibilización que 
permitan mostrar y posicionar a la Universidad de Cuenca.”  Informe  de gestión 
2014, p. 227. De acuerdo a dicho informe, la Unidad de Relaciones públicas ha 
tenido una evolución significativa en comparación al año 2013 en cuanto a difusión 
digital.  
En la Unidad trabajan 6 comunicadores y un diseñador gráfico.  
La Unidad de Comunicación, de acuerdo al informe de gestión 2014 realiza las 
siguientes actividades9: 
• Cobertura y publicación de evento en medios digitales y escritos 
• Estructura de sitios Web institucionales 
• Publicación de notas en el noticiero digital de la Universidad. 
• Lanzamiento de la campaña Alumni para graduados de pregrado. 
• Lanzamiento del portal de publicaciones de la Universidad de Cuenca. 
• Coordinación del I Encuentro de Acreditación y Evaluación Universitaria 
para América Latina y el Caribe.  
• Lanzamiento de la aplicación móvil  actualizada de la Universidad de 
Cuenca. 
• Diseño y Coordinación para la implementación de la señalética institucional. 
• Medición de incidencia mediática en medios convencionales. 
                                                          
9 Tomado del informe de gestión 2014  de la Universidad de Cuenca. 
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• Implementación del Centro de Información de la Universidad.  
• Manejo de redes sociales y página web de la Universidad. 
De acuerdo a las Actividades antes descritas se puede decir que la Unidad de 
Relaciones Públicas tiene la siguiente disposición: 
Ilustración 5 Actividades Unidad de Relaciones Públicas y Comunicación. 
 
 
Fuente: Informe de Gestión 2014.  
Elaboración: Autoras 
 
4. Públicos de la Universidad de Cuenca10: 
 
La Unidad de Relaciones Públicas se enfoca en potencializar las herramientas de 
la Universidad, así como crear nuevas formas de relacionarse con sus públicos.  
 
                                                          
10 De acuerdo a la grabación de Rebeca Harris, Relacionista Pública de la Universidad de Cuenca. Ver anexo 
3. Tabla de Audios.  
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Ilustración 6 Públicos Objetivo de Acuerdo a Rebeca Harris. 
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Fuente: Rebeca Harris  
Elaboración: Autoras 
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CAPÍTULO 3. 
Percepciones de los públicos de la Universidad de Cuenca frente 
a la crisis de recategorización 
 
Es indispensable recurrir a los actores directos de la Universidad para recopilar 
sus opiniones frente al proceso de recategorización que vivió  en el año 2013 
 En el público interno, se busca conocer la opinión de las autoridades, así como 
las acciones que se llevaron a cabo, luego de recibir la noticia. 
Se busca además, tener una postura de los estudiantes, que son parte 
fundamental de una institución, y saber en qué medida, la nueva categoría de la 
Universidad los afectó.  
Y por supuesto, también la percepción de una parte de su público externo. 
Con todo esto, lo que queremos es formar una visión general de lo que fue el 
proceso de recategorización de la universidad de cuenca y cómo y en qué medida, 
los diversos públicos se involucraron en el mismo.  
3.1  Público Interno  
3.2  Autoridades  
 
En las entrevistas realizadas al Rector, Vicerrectora y a 4 Decanos11, como 
autoridades de la Universidad de Cuenca, se ha podido evidenciar una 
misma postura frente a la recategorización de universidades llevada a cabo 
por el Consejo de Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad 
de  la Educación superior CEAACES.   
 
• Rechazo al modelo de evaluación  
• Malestar al recibir la noticia de la nueva categoría de la Universidad 
• Falencias de la Universidad de Cuenca frente a la re categorización  
• Acciones emprendidas frente a la nueva categoría de la Universidad 
                                                          
11 Ver anexo 3. Tabla de Audios. 
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• El sentido de oportunidad para mejorar  de la crisis 
• La comunicación  como un eje fundamental dentro del proceso de re 
categorización. 
1. Rechazo  al Modelo de Evaluación 
El 100% de nuestros entrevistados rechazan el modelo de evaluación 
planteado por  el CEAACES, y según ellos, no era el correcto. Puesto que, 
en principio no se sabía con claridad cuáles eran las “reglas de juego”. 
Luego,  el equipo de evaluación del CEAACES, no estuvo preparado para 
la evaluación, pues, recalcan,  el modelo tenía ciertas falencias, sobre todo 
en las curvas de utilidad. Un ejemplo claro fue que, en cuanto a retención  
de estudiantes de la Universidad, es decir aquellos que obtienen el título 
universitario era mayor  al porcentaje base planteado por el organismo 
evaluador, sin embargo con las curvas de utilidad, la calificación fue de 
cero, apunta Silvana Larriva, vicerrectora de la institución12.  
Otro de los puntos que generaron rechazo, fue el hecho de que la 
Universidad no haya sido considerada como una universidad inclusiva y 
que cuenta con diversas áreas de formación para sus estudiantes. 
Además, dicen, el tema de la evaluación en sí, no fue in situ, es decir, no se 
recorrieron instalaciones, no se hicieron evaluaciones a estudiantes, 
docentes, etc., para obtener la calificación final. Todo el proceso se lo hizo 
desde una solo lugar y revisando únicamente documentos.   
 
2.  Malestar al recibir la noticia de la nueva categoría de la Universidad 
La nueva categoría de la Universidad de Cuenca (B), fue motivo de 
desazón entre sus autoridades, pues, si bien había algunas dudas, la 
mayoría esperaba que la universidad permanezca en categoría A, tal 
como cuando la evaluó el anterior organismo CONEA13, en el año 2009.  
                                                          
12 Ver anexo 3. Tabla de Audios.  
13 Consejo Nacional de Evaluación y Acreditación.  
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Así lo expresan sus principales autoridades, Ing. Fabián Carrasco, rector 
y Dra. Silvana Larriva, vicerrectora. 
De acuerdo a todas las opiniones recopiladas, la Universidad de Cuenca 
tiene falencias, pero también tenía – y ahora tiene aún más- méritos 
para ser considerada como una universidad categoría A, porque es una 
universidad completa, que tiene áreas de salud, ciencias sociales, 
artísticas, y mucha vinculación con la comunidad. Además de ser una 
universidad inclusiva, regional y referente de educación de calidad, tanto 
a nivel local como nacional.  
  
3. Falencias de la Universidad de Cuenca frente a la recategorización 
Si bien el rechazo al proceso de re categorización por parte de la 
Universidad de Cuenca fue determinante, sus autoridades concuerdan 
en que también tiene muchas fallas que deben ser mejoradas para pedir 
una nueva evaluación. Una falla clara que todos están de acuerdo, es el 
hecho de  que la Universidad no haya tenido debidamente 
documentados todos sus procesos, como por ejemplo el de Vinculación 
con la  Comunidad, Investigación, Profesores con título de 4to nivel, 
registrados en el SENESCYT; y los libros publicados.  
Según Silvana Larriva, este fue un grave error porque la Universidad  
confió en la buena reputación y prestigio que ha formado a lo largo de 
muchos años de brindar una buena educación a sus estudiantes, y no 
creyó necesario documentar sus proyectos. Sin embargo, la mayoría de 
los entrevistados recalca que es  más importante el hacer antes que el 
documentar lo que se hace.  
Otro punto en el que la Universidad obtuvo un bajo puntaje, según 
Silvana Larriva,  fue en inversión en equipamiento en las aulas, como la 
falta de internet, computadoras, etc.  
El exceso de número de estudiantes por aula, fue también lo que le dio 
a la Universidad una nota negativa, según las autoridades entrevistadas, 
pero  al mismo tiempo alegan que, al ser ésta una universidad pública, 
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la demanda de estudiantes es cada vez mayor, por lo que fue imposible 
cumplir con ese parámetro.  
4. Acciones tomadas frente a la nueva categoría de la Universidad 
Lo primero que se hizo, según Fabián Carrasco14, rector de la 
Universidad, fue difundir la idea de que la Universidad fue mal calificada. 
Según él, se trató de dar a conocer las virtudes que tiene la Universidad 
de Cuenca para que sus estudiantes se sientan tranquilos.  
Además, anota, que se evaluó detenidamente el modelo de evaluación 
aplicado y se evidenciaron ciertos errores, posteriormente se enviaron 
las observaciones de la Universidad al CEAACES.  
Pero el punto más importante que se llevó a cabo, según  nos cuenta 
nuestros entrevistados, fue el de desarrollar un plan de mejoras 15 para 
la Universidad, mismo que fue planteado por el organismo evaluador, 
luego de realizar el proceso. Este plan de mejoras se está ejecutando 
hasta el momento y está dividido en 4 áreas: Docencia, Investigación, 
Vinculación con la comunidad y Gestión, según el documento que 
hemos recibido del área de planificación de la Universidad. 
5.  El sentido de oportunidad para mejorar luego de la crisis 
Según las opiniones recopiladas, no se llegó a una crisis en sí, más bien 
se lo tomó como una oportunidad para mejorar ciertos aspectos que 
faltaban. Según ellos, la Universidad está trabajando día a día para no 
solo salir de la categoría B, sino para brindar un mejor servicio y 
beneficios a los estudiantes, docentes, etc.  
 
 
 
 
 
                                                          
14 Ver anexo 3. Tabla de Audios.  
15 Ver anexo 8. Plan de mejoras.  
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6. La Comunicación como un eje fundamental dentro del proceso de re 
categorización.  
Nuestros entrevistados concuerdan en que la comunicación es un factor 
importante dentro de este tipo de procesos, y lo fue más aun, en el año 
2013, cuando a universidad paso un mal momento en el tema de re 
categorización.  
Según ellos, fue necesario mantener una comunicación abierta hacia los 
diferentes públicos, a través de diversos canales de la universidad –
página web, carteleras, etc. Además, recalca la mayoría de los 
entrevistados, que se hicieron reuniones con los profesores, y también 
con los estudiantes para informales lo que estaba pasando.  
Concuerdan también que las campañas realizadas por el área de 
comunicación para informar a la ciudadanía en general, la opinión que 
tenía la Universidad de Cuenca frente al proceso de re categorización, 
fue importante.  
Para Santiago Carpio, decano de la Facultad de Ciencias de la 
Hospitalidad16, la información que provenía de la administración central 
–rectorado y vicerrectorado- era clave para alinear a la información que 
se daría en cada una de las facultades.  
Sin embargo, y como último punto, la mayoría de nuestros entrevistados 
concuerda en que, si bien la comunicación es necesaria, ésta debe ser 
llevada a cabo por un técnico en esta área, ya que la mayoría de 
facultades tienen asignados a esta tarea, a los mismos profesores, 
quienes hacen las veces de comunicadores.  
 
                                                          
16 Ver anexo 3. Tabla de Audios.  
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3.3 Estudiantes de la Universidad de Cuenca 
 
A los estudiantes de la universidad, seleccionados anteriormente por una 
muestra17 se les realizó preguntas acerca de la Universidad, y la 
recategorización de la misma. Los resultados se muestran a continuación: 
 
¿Cuál es su percepción acerca de la calidad académica de la Universidad 
de Cuenca?  
 
 
       Gráfico 1 Calidad Académica de acuerdo a estudiantes de la Universidad de Cuenca. 
 
        Fuente: Estudiantes Universidad 
        Elaboración: Autoras. 
 
                                                          
17 Ver página 15. Metodología. 
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Solamente el 19%  de los encuestados opina que la calidad académica de la 
Universidad es excelente. Con una mayoría del 65% opina que es buena, mientras 
que el 14% dicen que es regular. Un mínimo porcentaje  dicen que la educación es 
mala y pésima, con un 1% en cada caso.  
 
 ¿Cómo considera que le afectó como estudiante de la Universidad, la 
nueva categoría de la institución (B)? 
 
  Gráfico 2 Grado de Afectación de la nueva categoría de la Universidad de Cuenca a sus estudiantes. 
 
 Fuente: Estudiantes de la Universidad 
 Elaboración: Autoras. 
 
El 40% dice que le afectó mucho la categoría B de la institución, mientras que la 
mayoría del 46% opina que le afecto poco. El 14% dice que no le afectó en nada.  
 
 
40% 
46% 
14% 
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¿Conocía usted sobre el proceso de Recategorización con el que 
CEAACES evaluó a la Universidad de Cuenca en el año 2013?  
Gráfico 3 Grado de conocimiento del Proceso de Recategorización en los Estudiantes 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad. 
 Elaboración: Autoras. 
 
 
El 59% de los encuestados asegura haber conocido el proceso de 
recategorización que vivió la Universidad en el año 2013. Mientras que el restante 
41% dice no conoció sobre el mismo.  
 
 
 
 
41% 
59% 
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¿Conoce las razones por las cuales la Universidad de Cuenca apeló a 
la nueva categoría dada en el proceso de re categorización?  
 
                  Gráfico 4 Grado de conocimiento de las Razones de Apelación a la nueva Categoría de la Universidad. 
 
   Fuente: Estudiantes de la Universidad. 
   Elaboración: Autoras. 
 
Un notable 73% dice no conocer las razones por las que la Universidad de 
Cuenca apeló la nueva categoría que había recibido, mientras que apenas 
el 23% segura  conocer dichas razones.  
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De acuerdo con los siguientes criterios evaluados por el CEAACES a 
las universidades del país, ¿Qué calificación cree usted que tenía la 
Universidad de Cuenca en el año 2013? Califique en una escala de 1-5, 
donde 1 es lo mínimo posible y 5 la mejor calificación. 
 
                           Gráfico 5 Calificación en Academia por parte de los estudiantes de la Universidad en 2013. 
 
          Fuente: Estudiantes Universidad.  
                           Elaboración: Autoras. 
 
El 43% de los estudiantes califican a la parte académica de la Universidad 
con un 4, el 33% califica con 3, el 15% le da una calificación de 5. El 9% le 
califica con 2, y un 0% le da un 1.  
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Gráfico 6 Calificación en Eficiencia Académica por parte de los estudiantes de la Universidad en 2013. 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad. 
Elaboración: Autoras 
 
El 49% le da una calificación de 4 a la eficiencia académica, el 28% le 
califica con 3, el 15% le da un 5. El 7% le califica con 2, y el 1% le da una 
calificación de 1. 
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          Gráfico 7 Calificación en Investigación por parte de los estudiantes de la Universidad en 2013. 
 
               Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
               Elaboración: Autoras 
 
En el tema de investigación, el 58% le da una calificación de 38%, mientras 
que el 32% le da una calificación de 3. El 15% le califica con 2, el 11% le da 
un 5, y por último, apenas el 4% le da una calificación de 1. 
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Gráfico 8 Calificación en Organización por parte de los estudiantes de la Universidad en 2013. 
 
  Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
Elaboración: Autoras 
 
En este gráfico, el 41% le da una calificación de 4, el 33% le da un 3, 
mientras que el 14% le da un 4. El 9% le califica con un 2, y solo el 3%e a 
un 1. 
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Gráfico 9 Calificación en Infraestructura por parte de los estudiantes de la Universidad en 2013. 
 
Gráfico Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
Elaboración: Autoras 
 
El 33% le da una calificación de 3 a este parámetro, mientras que el 26% le 
da una calificación de 4. Por otro lado, el 18% le da un 2, el 16% le da un 5, 
y el 7% le califica con un1. 
 
En promedio, los estudiantes califican a la mayoría de parámetros entre un 
3 y 4, esto tomando en cuenta el año en que la Universidad fue evaluada.  
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A continuación analizaremos lo que piensan los estudiantes sobre estos mismos 
parámetros, en este año 2015.  
De acuerdo con los siguientes criterios evaluados por el CEAACES a las    
universidades del país, ¿Qué calificación cree usted que tiene la 
Universidad de Cuenca en el año 2015? Califique en una escala de 1-5, 
donde 1 es lo mínimo posible y 5 la mejor calificación. 
Gráfico 10 Calificación en Academia por parte de los estudiantes de la Universidad en 2015. 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
Elaboración: Autoras 
 
El 53% le da una calificación de 4, mientras que e 23% le da una calificación 
de 5. El 19% le da una calificación de 3, el 4% le da un 2, y el 1% le da un 1.  
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Gráfico 11 Calificación en Eficiencia Académica por parte de los estudiantes de la Universidad en 2015. 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad. 
Elaboración: Autoras 
 
El 48% le da una calificación de 4, mientras que el 26% le da un 5. El 21% le 
da un 3, el 3% le da un 2, y el 2% le da 1.  
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            Gráfico 12 Calificación en Investigación por parte de los estudiantes de la Universidad en 2015. 
 
    Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
    Elaboración: Autoras 
 
En esta categoría, los encuestados, en un 49%, le ponen una calificación de 4, 
mientras que el 23% le dan un 5. El 21% le da una calificación le da un 3, el 
6% le da un 2 y el 1% le da un 1. 
 
 
 
 
  
 
 
 
1% 6% 
21% 
49% 
23% 
INVESTIGACIÓN 2015 
1 2 3 4 5
UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFIA 
 
76 
Sonia Verónica González Neira 
Gabriela Estefanía Pulgarín Fernández 
Gráfico 13 Calificación en Organización por parte de los estudiantes de la Universidad en 2015. 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
Elaboración: Autoras 
 
El 50% le da una calificación de 4, mientras que el 23% le da un 5. El 19% le 
da un 3, el 7% le da un 2 y el 1% le da un 1.  
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Gráfico 14 Calificación en Infraestructura por parte de los estudiantes de la Universidad en 2015. 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
Elaboración: Autoras 
 
El 38% le da un 4, mientras que el 31% le dan un 5. El 20% le da un 3, el 8% le 
da un 2, mientras que el 3% le da un 1. 
Similar al año 2013, la percepción de sus estudiantes no ha cambiado, pues la 
nota que prevalece, como promedio, es 4.  
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Además, es importante hacer un análisis sobre la percepción que tienen los 
estudiantes de la Universidad actualmente, para ello se les preguntó lo siguiente: 
 
 ¿En qué categoría cree usted debería estar la Universidad de Cuenca 
cuando    sea calificada este 2015? Marque con una X.  
Gráfico 15 Categoría en la que debería estar la Universidad de Cuenca de acuerdo a sus estudiantes. 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad. 
Elaboración: Autoras. 
 
El 65% dice que la Universidad debería estar en categoría A en la próxima 
evaluación que realice CEAACES. Lo cual, es bastante positivo, pues demuestra 
que sus estudiantes tienen una buena imagen de la Universidad, pese a la 
categoría B, recibida en el 2013.  
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El 34% dice que debería mantener la categoría B, mientras que el1% opina que 
debería estar en categoría C, y el 0% dice debería ubicarse en categoría D. 
5. Público Externo 
     4.1 Estudiantes de los Colegios de Cuenca 
Se realizaron encuestas a estudiantes de los terceros de bachillerato de los 
colegios de la ciudad de Cuenca, como estudiantes potenciales de la 
Universidad de Cuenca18 para tener una idea de la Imagen que la 
Universidad proyecta a su público externo, y la imagen que proyectó 
durante la etapa  de recategorización.  
Los resultados son los siguientes: 
¿En qué orden posicionaría usted a las siguientes universidades, de    
primera  a  cuarta? 
 
           Gráfico 16 Clasificación de Universidades según estudiantes de los Colegios. 
 
 
 Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato. 
 Elaboración: Autoras. 
 
                                                          
18 Ver página 18. Metodología.  
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Como podemos observar, el 32% de estudiantes  posiciona a la Universidad  
de Cuenca en primer lugar. En segundo lugar, con el 21%,  posicionan a la 
Universidad del Azuay. En tercer  lugar se posiciona la Universidad 
Politécnica Salesiana; y por último se posiciona la Universidad Católica de 
Cuenca, con el 29%.  
Cabe recalcar que los valores para cada universidad fueron obtenidos 
tomando en cuenta el 100% del universo.  
 
¿En cuáles de las siguientes universidades le gustaría estudiar? Escoja  una 
y marque con una X. 
 
Gráfico 17 Universidad preferida en los estudiantes de colegios. 
 
   Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato.  
   Elaboración: Autoras. 
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Vemos que la Universidad de Cuenca lidera la lista de universidades en la que los 
estudiantes encuestados les gustarían estudiar, con un claro 66%. Le sigue la 
Universidad Politécnica Salesiana, con el 14%. La Universidad del Azuay con el 
11%; y la Universidad Católica de Cuenca, con  como última opción, con el 9%.  
 
 ¿Conoce usted a la Universidad de Cuenca? 
 
Gráfico 18 Grado de conocimiento de los estudiantes de Colegios sobre la Universidad de Cuenca. 
 
   Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato.  
   Elaboración: Autoras. 
 
A penas el 15% del universo encuestado dice no conocer a la Universidad de 
Cuenca, mientras que una gran mayoría, con el 84%  dice sí conocerla. Una cifra 
insignificante del 1% no contesta esta pregunta. 
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¿Cómo se enteró de la existencia de la Universidad de Cuenca?    
 
         Gráfico 19 Medio por el que conocieron a la Universidad de Cuenca los estudiantes de los colegios. 
 
Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato.  
Elaboración: Autoras. 
 
En este gráfico podemos observar que, el 48% del universo indica haber conocido 
a la Universidad por recomendación de conocidos. Lo cual quiere decir en este 
caso, que la publicidad de boca en boca, ha funcionado mejor que otro tipo de 
publicidad que haya empleado la Universidad para darse a conocer. En segundo 
lugar están las Redes Sociales, muy importantes como un canal de comunicación, 
pero la diferencia con el primer canal mencionado, es bastante notoria, ya que 
solo alcanza el 18%. En tercer lugar está la Prensa con el 15%. Le siguen las 
visitas del Personal de la Universidad con un 11%; y por último están las 
categorías de Página web, y Otro, con 5% y 1% respectivamente. Con un 
porcentaje ínfimo del 2% que no contesta la pregunta. 
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 ¿Con qué nombre conoce usted a la Universidad de Cuenca? 
 
Gráfico 20 Nombres con los que conocen a la Universidad de Cuenca los estudiantes de Colegio. 
 
   Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato.  
   Elaboración: Autoras. 
 
Un alto porcentaje del 82% conoce a la universidad también como Universidad 
Estatal, lo cual demuestra lo arraigado que está este calificativo de la Universidad 
de Cuenca en el imaginario social. Es una diferencia abismal con el 11% apenas 
que la reconocen con el nombre correcto.  Un 1% confunde con la Universidad del 
Azuay, y un 6% no contesta la pregunta.  
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 ¿Cuál cree que es el aspecto que más identifica a la Universidad de 
Cuenca? Elija tres, clasificándolos en una escala de 1 a 3, donde  1 es el más 
importante y 3 el menos importante. 
 
  Gráfico 21 Aspecto más representativo de la Universidad para los estudiantes de los Colegios. 
 
  Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato.  
  Elaboración: Autoras. 
 
De todos los parámetros propuestos en la pregunta, se tomaron en cuenta 
solamente los tres más escogidos por los estudiantes. En este caso, están: Oferta 
académica, que lidera con el 45%, le sigue Servicios con el 34%, y en tercer lugar 
el Nombre de la Institución.  En ese orden es como los estudiantes le dan 
importancia a estos aspectos de la Universidad.  
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¿Cómo califica la educación en la Universidad de Cuenca? Marque con una 
X.  
 
Gráfico 22 Calificación de la Calidad de la Educación de la Universidad de Cuenca de los estudiantes de los 
colegios 
 
  Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato.  
  Elaboración: Autoras. 
 
El 89% del universo opina que la calidad de la educación que brinda la 
Universidad de Cuenca es buena y un 11% apenas la califica como regular. Esto 
demuestra que la Universidad es conocida dentro de la sociedad cuencana por 
brindar una buena calidad en educación, según los encuestados. 
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¿Qué concepto tiene de los profesionales de la Universidad de Cuenca? 
 
Gráfico 23 Concepto que tienen los estudiantes de los colegios sobre los profesionales de la Universidad de 
Cuenca. 
 
Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato.  
Elaboración: Autoras. 
 
 
Muy similar a la pregunta anterior, los profesionales de la Universidad son 
catalogados como buenos, de acuerdo a nuestros encuestados, con un 84%. El 
14%  los cataloga como regular, y apenas un 2% opina que los profesionales son 
malos. 
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 De acuerdo a la  recategorización de universidades realizada por el Consejo 
de Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad de la Educación 
Superior (CEAACES), en el año 2013. ¿En qué categoría se posicionó la  
Universidad de Cuenca?  
 
Gráfico 24 Categoría en la que está la Universidad según los estudiantes de colegios 
 
 Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato. 
 Elaboración: Autoras. 
 
La mayoría de encuestados indican que el CEAACES posicionó a la Universidad 
en categoría B, esto se ve demostrado con un 53%. Aunque, no tan lejos se 
encuentran los que piensan que la Universidad fue categorizada como A, con un 
41%.  El 4% opina que está en categoría C, y el 1% en categoría D. El 2% no 
contesta la pregunta.  
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¿Ha cambiado su opinión acerca de  la Universidad de Cuenca, después del 
proceso de re categorización? 
 
              Gráfico 25 Cambio de opinión acerca de la Universidad por parte de los estudiantes de colegios. 
 
             Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato.  
             Elaboración: Autoras. 
 
El 72% asegura no haber cambiado de opinión en cuanto a la Universidad, luego 
del proceso de recategorización. Esto demuestra una vez más que la imagen de la 
Universidad de Cuenca, no se vio afectada luego de haber sido categorizada 
como B. El 24% dice haber cambiado de opinión, y el 4% no contesta la pregunta.  
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En la próxima evaluación que realice CEAACES  ¿En qué categoría cree        
usted que debería ubicarse la Universidad de Cuenca? 
 
               Gráfico 26 Categoría en la que debería ubicarse la Universidad en la próxima evaluación 
 
Fuente: Estudiantes de tercero de bachillerato.  
Elaboración: Autoras. 
 
Un claro 74% opina que l Universidad debería posicionarse en categoría A, en la 
próxima evaluación que haga el CEAACES. Mientras que solo un 20% dice que 
debería posicionarse en categoría B. El 4% en categoría C, y 2% no contesta la 
pregunta.  
.  
Luego de analizar todas las preguntas, podemos concluir  que la imagen de la 
Universidad de Cuenca tiene una presencia fuerte en su público externo. Y que la 
categoría que recibió en el 2013, no afectó mayormente en la percepción de los 
mismos. La Universidad sigue posicionada en la ciudadanía como una universidad 
con trayectoria y buena calidad académica, lo que le hace gozar de una buena 
reputación entre sus públicos.  
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5.2 Medios de comunicación escritos  
 
Es otra parte, dentro del público externo, que hemos decidido tomar en 
cuenta para tener una idea de lo que la universidad proyectó durante el 
periodo de re categorización de la misma.  
Los medios analizados fueron los dos principales diarios impresos de la 
ciudad de Cuenca, que comprenden el diario El Mercurio y el diario El 
Tiempo19 
   Tabla 3 Análisis de Prensa Diario el Tiempo. 
TITULO FECHA DE 
PUBLICACIÓN TONO NOTORIEDAD 
TIPO DE 
ARTICULO 
Marcha de la Universidad 
de Cuenca contra la 
nueva categorización 
05-12-13 neutro 1052 Informativo 
Piden Cambio en 
Evaluación 06-12-13 neutro 2703 Informativo 
Acciones tras la 
Categorización 04-12-13 positivo 3363 Informativo 
Informe del Ceaaces 
genera reacciones 29-11-13 neutro 4454 Informativo 
La U. de Cuenca y UDA 
analizan la categorización 28-11-13 neutro 5811 Informativo 
Universidad de Cuenca y 
UDA en la categoría B, 
según recategorización 
27-11-2013 neutro 1687 Informativo 
      Fuente: Diario El Tiempo  
      Elaboración: Autoras. 
 
                                                          
19 Ver anexo 5. Notas de prensa. 
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En las notas analizadas podemos observar que la mayoría tienen un tono neutro, 
ya que no buscan más que informar. Sería difícil saber si son el resultado de notas 
de prensa, ya que durante el periodo de tiempo del estudio, la re-categorización 
fue un suceso importante del que los medios estaban pendientes. 
En cuanto a la notoriedad, las notas sobre el tema siempre tenían un espacio 
importante. Se ubicaban en la sección Cuenca y tenían una periodicidad de por lo 
menos cada semana en los meses de noviembre y diciembre. 
 
Tabla 4 Análisis de prensa Diario El Mercurio. 
 
Fuente: Diario El Mercurio.  
Elaboración: Autoras  
 
 
 
 
 
 
 
TÍTULO  FECHA DE 
PUBLICACIÓN 
MM/DD/AA  
TONO NOTORIE
DAD 
# DE 
CARACT
ERES 
 
TIPO DE 
ARTICULO 
Universidades 
esperan notas de 
evaluación 
29-11-2013 Positivo  4.593 Informativo 
Con marcha, 
Universidad 
protestará por 
evaluación 
30-11-2013 Neutral  863 Informativo  
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Tabla 5 Análisis de prensa diario El Mercurio. 
TÍTULO  FECHA DE 
PUBLICACIÓN 
MM/DD/AA  
TONO NOTORIEDAD 
# DE 
CARACTERES  
TIPO DE 
ARTÍCULO 
Recategorización 
de las 
universidades 
01-12-2013 Neutral 2.833 Editorial  
Inconstitucional 
recategorización 
05-12-2013 Positivo  2.855 Editorial  
U. Cuenca 
insiste en 
revisión de 
informe de 
evaluación 
06-12-2013 Neutral 2.840 Informativo 
Gremios contra 
categorización 
de universidad  
08-12-2013 Neutral 1.120 Informativo  
Fuente: El Mercurio. 
Elaboración: Autoras.  
 
Como podemos observar, y tomando en cuenta que el periodo de tiempo 
establecido para hacer el análisis fue el último trimestre del 2013, en el mes de 
octubre no se publicó ninguna nota relacionada a la Universidad de Cuenca, en el 
contexto de la re categorización.  
En el mes de noviembre encontramos apenas dos notas que hablan sobre la 
Universidad y la recategorización. La primera se titula  Universidades esperan 
notas de evaluación.  En esta nota se detalla la postura que tiene la Universidad 
de Cuenca al dejar sentado que apelara la nueva categoría. Ya que, como explica 
el rector de la Universidad, discurso citado por el periodista, no está de acuerdo 
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con la manera que CEAACES evaluó a esta institución y pide que se le den los 
valores que obtuvo la universidad y el valor de las demás universidades para 
hacer una comparación.  
En esta nota además, se dan a conocer los detalles que implican estar en 
determinada categoría, luego de la evaluación. Es así como se explica que, en el 
caso de la Universidad de Cuenca, el presupuesto se reduciría, además de que no 
podrá hacer programas de PHD.  
Es una nota con un tono neutral, pues a mar de hablar de la Universidad de 
Cuenca, habla también de la categoría de las otras universidades de la ciudad. 
Además de estar escrita en formato informativo, da una notoriedad bastante 
amplia, con  4.593 caracteres.  
En la segunda nota titulada Con marcha, Universidad protestará por evaluación, 
con un tono neutral, solo se limita a dar información básica sobre la marcha que 
realizaría la Universidad de Cuenca. En la nota se recalca la disconformidad de la 
institución hacia la forma de evaluación del CEAACES y hacia la nueva categoría. 
Con un tono neutral y una notoriedad de apenas 863 caracteres, esta nota se 
presenta con un carácter informativo.  
En el mes de diciembre se publicaron 4 notas acerca de la Universidad de 
Cuenca. Esta nota titulada Recategorización de universidades, no da mucha 
cabida para hablar de la Universidad de Cuenca, más que para referirse al 
proceso que aún le falta llevar a cabo para ser categoría A, puesto que las 
universidades que están en esa categoría, tienen estándares más altos. Es una 
nota editorial de 2.833, pero se distingue un tono neutral al dirigirse a las 
universidades de Cuenca y del Azuay. 
En la segunda nota, Inconstitucional recategorización, editorial de 2.855 
caracteres, se puede notar el tono positivo y parcializado al hablar de la 
Universidad de Cuenca. Pues, primero hace una breve revisión de los que, a su 
opinión, fueron los errores cometidos por el CEAACES en el proceso de 
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recategorización; para luego concluir justificando de alguna manera la postura de 
la Universidad de Cuenca al rechazar totalmente el proceso y pedir que se le 
devuelva la categoría A.  
La tercera nota, U. Cuenca insiste en revisión de informe de evaluación, está 
escrita en formato informativo, con tono neutral, pero con mayor notoriedad con 
2.840, donde se refiere a la marcha realizada por la Universidad de Cuenca, así 
como las declaraciones de las principales autoridades de la misma –rector y 
vicerrectora-. En esta nota se evidencia que el patrón de la postura de la 
Universidad es el mismo, el descontento con la nueva categoría. 
Por último, tenemos la nota Gremios contra categorización de universidad, donde 
se describe la postura de  apoyo hacia la Universidad de Cuenca que tuvieron el 
Directorio del Colegio de Abogados del Azuay y la Asociación de Empleados y 
Trabajadores de la Universidad de Cuenca. Es una nota  de 1.120 caracteres, con 
tono neutral y formato informativo.  
Entonces, podemos apuntar que, si bien la universidad de cuenca ha tenido 
notoriedad en los dos medios de comunicación anotados, las noticias que se 
referían a la institución han sido, en su mayoría, con carácter neutral e informativo. 
Con esto podemos concluir que, los medios se limitaron a dar la información que 
provenía de la fuente, sin tomar ninguna postura.  
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CAPÍTULO 4. 
Estrategias de comunicación de crisis utilizadas por la 
Universidad de Cuenca, en la recategorización de universidades 
del país. 
 
Primero que todo, y de acuerdo a la entrevista realizada a Rebeca Harris20, 
Relacionista Pública de la Universidad de Cuenca, debemos establecer los pasos 
que se siguieron frente a la crisis de recategorización. Y siempre tomando en 
cuenta que la Unidad de Comunicación nunca ha tenido un manual de crisis 
establecido, por lo que podemos decir que se improvisó uno. 
1) Luego de recibir la noticia de la nueva categoría de la universidad, se 
realizó una sala de crisis con la presencia de las autoridades de la 
universidad.  
2) Inmediatamente, y esto fue una propuesta del área de comunicación, se 
decidió establecer al vocero oficial de la Universidad. 
3) Se crearon mensajes claves que serían difundidos por los diferentes 
canales de comunicación de la Universidad.  
4) Crear estrategias para trabajar con los diferentes públicos de la 
Universidad.  
4.1 Estrategias utilizadas por la Unidad de Comunicación   
• Se decidió centrar la vocería en el señor Rector, Fabián Carrasco, como 
máxima autoridad universitaria, y poder de liderazgo.  
• En primer lugar, se convocó a una rueda de prensa para convocar a la 
gente a unirse a la causa de la universidad.  
• Se hicieron manifiestos en periódicos locales o nacionales. enfocándose en 
dar a conocer al público en general que el proceso de evaluación y 
acreditación no estuvo claro.  
                                                          
20 Ver anexo 3. Tabla de Audios.  
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• Se hizo uso de los medios digitales, especialmente de las redes sociales 
como Facebook, para viralizar los mensajes.  
• Se designó a los decanos de cada facultad para que convoquen a 
asambleas estudiantiles y se hable sobre el tema.  
• Otra estrategia fue realizar  una marcha institucional, convocando a todos 
sus estudiantes y a toda la ciudadanía, como muestra de protesta frente a 
la categoría B que CEAACES asignó a la universidad, argumentando al 
mismo tiempo, que el proceso fue mal realizado.  
• Se realizaron campañas para incluir a sus diversos públicos, entre estas 
tenemos: 
1) 146 Años de historia se escriben con A, enfocada a dar a conocer la 
trayectoria de la universidad de cuenca y su calidad, como para 
mantenerse en categoría A. 
2)  #YosoyUdeCuenca, se enfocó en despertar el sentimiento de 
pertenencia en los estudiantes.  
3) Educamos para el desarrollo, se lanzó para dar a conocer que la 
universidad forma profesionales en diversas áreas para impulsar al  
desarrollo.   
Estas campañas se pueden visualizar en las redes sociales de la 
Universidad. 
• Por último, se resolvió realizar un plan de mejoras, que lo planteó el 
departamento de planificación. En dicho plan se han tomado en cuenta las 
diversas áreas que deben ser mejoradas en la universidad, y se está 
ejecutando hasta la presente fecha. El apoyo transversal que brinda la 
unidad de comunicación será fundamental para colaborar con la difusión del 
mismo, y lograr el conocimiento de sus diversos públicos.  
UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFIA 
 
97 
Sonia Verónica González Neira 
Gabriela Estefanía Pulgarín Fernández 
4.2 El Plan de Mejoras 
De acuerdo a Delfa Capelo21, Directora del área de planificación de la Universidad 
de Cuenca, después de que la noticia sobre la nueva categoría de la Universidad 
de Cuenca se diera a conocer fue la designada, por parte del rector, en 
implementar un plan que tuviera como objetivo el mejoramiento de la institución en 
las diversas áreas calificadas por CEAACES con el objetivo de obtener la 
categoría A en una nueva evaluación. 
Tabla 6 Ejes fundamentales Plan de Mejoras. 
 
Fuente: Plan de Mejoras 2014  
Elaboración: Autoras, 
 
Este plan es la principal estrategia a largo plazo para que la universidad avance en 
su desarrollo a que en palabras de la directora de planificación, se prevé que en 
2027 la Universidad sea una Universidad de investigación al nivel de instituciones 
internacionales.   
                                                          
21 Ver anexo 3. Tabla de Audios.  
PLAN DE 
MEJORAS 
4 ejes 
fundamentales 
Vinculación con la 
Colectividad Investigación  
Docencia Gestión 
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A pesar de no ser una estrategia de comunicación, el plan de mejoras es una 
parte vital que tiene una relación simbiótica con el área de comunicación. La 
unidad de Relaciones Públicas promueve y difunde el trabajo de la Universidad y 
es desde el área de planificación de donde salen todas las estrategias a realizarse 
y por ende a comunicarse para que la Universidad de Cuenca suba de categoría.  
La dirección de planificación, considerando los indicadores emitidos por 
CEAACES y el plan estratégico de la Universidad alineó a todas las dependencias 
y  se evaluó las necesidades de cada área. De acuerdo a Capelo, una de las 
falencias de la universidad fue la falta de evidencias sobre el trabajo que se 
realiza, ya que en la institución se tiende a dar prioridad a los resultados.  
La búsqueda de las autoridades de la Universidad es convertirse en una de las 
mejores y por ello es de vital importancia ser una institución de investigación, 
incrementar convenios con universidades de excelencia que nos continúan 
buscando para la realización de proyectos conjuntos. 
o Vinculación con la Colectividad. 
En vinculación con la comunidad, mejoró la forma de gestión. Se creó un consejo 
de vinculación que gestiona la asignación de fondos y los proyectos que se 
desarrollan. Existen más de 200 empresas con GADs y empresas en relación a 
prácticas profesionales.   
o Docencia 
Grado y post grado. La Universidad está apoyando el desarrollo académico de los 
profesores. Muchos ya están realizando doctorados con el apoyo de la institución 
y se espera que a su regreso proporcionen la cantidad necesaria de docente con 
doctorado. Además, las facultades están en continua evaluación.  
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o Investigación 
Se están llevando a cabo varios proyectos de investigación que se derivan en 
publicaciones y que son el medio por el cual la universidad puede elevar su 
prestigio y nivel académico.  
o Gestión 
“Las principales fortalezas de la UC son: (1) la UC está constituyendo un sistema 
de planificación institucional, (2) la automatización de algunos procesos 
(académicos y administrativos) agiliza la gestión, (3) la disponibilidad de convenios 
interinstitucionales con universidades de excelencia nacionales e internacionales, 
también con institutos, (4) la formación y experiencia del personal que dirige y 
administra la UC, (5) el reconocimiento a la gestión académica de la UC 
trasciende el ámbito regional.” (Universidad de Cuenca, Plan de Mejoras, 2014). 
La gestión es el apoyo a los demás ejes. 
La dirección de planificación se encarga de hacer visitas in situ para que las 
estrategias que ha diseñado sean conocidas e implementadas en todos los 
sectores universitarios. Según Capelo, se convirtió al problema en una 
oportunidad. Para ello, fue vital el control, el seguimiento y el acompañamiento en 
todas las estrategias que se llevaron a cabo.  
La meta es lograr la excelencia internacional de la Universidad. Se planteó un 
horizonte de planificación de 15 años. La primera fase se cumple en 2016, la 
segunda en 2022 y la tercera en 2027. 
Las mejoras, según la directora, se pueden visualizar en los premios, la 
infraestructura y los convenios que tiene la institución.  
4.3 Evaluación de Estrategias 
 
Una parte importante de la comunicación es evaluar los procesos para poder 
obtener datos cuantitativos sobre la eficacia o no de una estrategia. Por ello, es 
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necesario comparar las estrategias que utilizaron la Unidad de Comunicación y las 
percepciones de los estudiantes frente a la crisis de recategorización que se dio 
en 2013. Esto, con el fin de saber si las mismas cumplieron con os objetivos 
planteados por este departamento, para con sus públicos. 
• Centrar la vocería en el rector, como máxima autoridad universitaria y por 
su poder de liderazgo.  
El resultado fue que: 
Gráfico 27  Nivel de liderazgo del Rector según estudiantes de la Universidad. 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad 
Elaboración: Autoras.  
 
 
El 6% calificó la capacidad de liderazgo da esta autoridad universitaria, 
como excelente. El 49% la califico como buena, el 36% como regular, el 6% 
como mala, y apenas el 3% la califico como pésima.  
En este caso, la estrategia de vocería y liderazgo del rector, fue bastante 
aceptable entre los estudiantes encuestados.  
6% 
49% 
36% 
6% 3% 
LIDERAZGO RECTOR 
EXCELENTE BUENA REGULAR MALA PÉSIMA
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• Se hizo uso de los medios digitales, especialmente de las redes sociales 
como Facebook, para viralizar los mensajes.  
La Unidad de Relaciones Públicas utilizó la página de Facebook como 
medio de comunicación y retroalimentación durante el periodo de estudio. 
Acerca del objeto de investigación se encontraron 8 publicaciones que 
hacen referencia al mismo, las cuales no tuvieron una actividad significativa 
en relación al número de “me gusta” de la página22 
Tabla 7 Publicaciones en Facebook. 
Fuente: Facebook Universidad de Cuenca.  
Elaboración: Autoras. 
 
Se puede observar que los “me gusta” en las diferentes publicaciones 
realizadas por la Universidad, en su mayoría superan los 100 “me gusta”, 
sin embargo no son representativas en relación al número de “me gusta” de 
la página.  
Los compartidos, en cambio no son demasiados y no superan los 40. En 
comparación al número de seguidores de la página no muestra un 
                                                          
22 Ver anexo 6. Capturas de pantalla de Facebook de la Universidad.  
 “ME GUSTA” “COMPARTIR” 
CAPTURA 1 234 26 
CAPTURA 2 210 12 
CAPTURA 3 300 2 
CAPTURA 4 369 2 
CAPTURA 5 205 21 
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movimiento activo en las publicaciones de la unidad de relaciones públicas 
y en comentarios es mucho menor por lo que no se incluyen. 
No fue posible evaluar las publicaciones de la página web ya que 
recientemente fue renovada  y la información que necesitamos ya no está 
disponible. En twitter tampoco se pudo obtener información por la 
antigüedad de los tweets requeridos para el estudio.  
 
• Se designó a los decanos de cada facultad para que convoquen a 
asambleas estudiantiles y se hable sobre el tema.  
El resultado  para obtener el dato de comparación con la estrategia es: 
 
¿Por qué medio se enteró de la nueva categoría en la que fue ubicada 
la Universidad de Cuenca, en el año 2013? Elija solo 1.  
Gráfico 28 Medio por el cual los estudiantes de la Universidad se enteraron sobre la nueva categoría 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad 
Elaboración: Autoras.  
 
El medio que más eligieron, con el 50%, fueron los medios de comunicación 
convencionales, que a su vez de alimentaban de las fuentes de información de la 
9% 
50% 19% 
1% 
21% 
MEDIO POR EL CUAL SE ENTERÓ DE LA 
NUEVA CATEGORÍA 
CANALES OFICIALES MEDIOS CONVENCIONALES
AUTORIDADES UNIVERSITARIAS ASAMBLEAS
COMPAÑEROS O CONOCIDOS
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institución. Esto último, según la información que nos proporcionó Rebeca Harris, 
relacionista pública de la universidad, mediante la entrevista realizada el 18 de 
junio de 2015. Pero hay una diferencia abismal con el 9% que asegura que se 
enteró por medio de los canales oficiales de la universidad.  
Apenas el 21% de los encuestados afirman haberse enterado por compañeros o 
conocidos, lo cual es un bajo porcentaje a diferencia del canal de comunicación 
que reconocen como primero. El 19% se enteró por la gestión de autoridades 
universitarias. Y el 1% por asambleas estudiantiles.  
Entonces, concluimos que los estudiantes no identificaron totalmente  a los 
canales oficiales de la universidad, como fuente de información primaria durante la 
crisis. Ni tampoco a la información de las autoridades universitarias, como los 
decanos. Lo cual nos arroja  una baja efectividad de estas dos primeras 
estrategias que fueron  planteadas. 
• La realización de la marcha institucional como muestra de protesta frente a 
la categoría B que CEAACES asignó a la universidad. 
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¿Cómo se enteró sobre la marcha convocada por la Universidad de 
Cuenca en diciembre de 2013?  Elija solo 1. 
El resultado fue que: 
 
Gráfico 29 Medio por el cual los estudiantes de la Universidad se enteraron sobre la marcha 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad. 
Elaboración: Autoras. 
 
El 40% de los encuestados se enteró de la marcha que se realizaría, por 
medio de compañeros o conocidos. El 29% mediante autoridades 
universitarias, el 11% mediante asambleas estudiantiles. Por medio de los 
canales oficiales de la universidad y medios convencionales, un 10% en los 
dos casos.  
Los estudiantes obtuvieron información primaria por compañeros o 
conocidos, y en segundo lugar por medio de autoridades universitarias. 
Pero podemos observar un caso similar al anterior. No se identificaron las 
canales oficiales de la universidad como fuente de información.  
 
10% 
10% 
29% 
11% 
40% 
MEDIO POR EL CUAL CONOCIÓ SOBRE LA 
MARCHA 
 
CANALES OFICIALES MEDIOS CONVENCIONALES
AUTORIDADES UNIVERSITARIAS ASAMBLEAS
COMPAÑEROS
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En esta misma dirección, se consideró saber si los estudiantes asistieron a 
mencionada marcha.  
 
¿Asistió usted a la marcha convocada por la Universidad de Cuenca? 
Marque con una X. 
Gráfico 30 Asistencia a la marcha institucional por parte de los estudiantes de la Universidad. 
 
Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
Elaboración: Autoras. 
 
El 62% de nuestros encuestados respondieron que no asistieron a la 
marcha, mientras que solo el 38% sí asistieron.  
En este caso, aunque había muchos que conocían -evidenciado en el 
cuadro anterior- la asistencia fue menor.  
 
• Campañas realizadas: 
38% 
62% 
ASISTENCIA MARCHA 
SI NO
UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFIA 
 
106 
Sonia Verónica González Neira 
Gabriela Estefanía Pulgarín Fernández 
1) 146 Años de historia se escriben con A, enfocada a dar a conocer la 
trayectoria de la Universidad de Cuenca y su calidad académica,  
como para mantenerse en categoría A. 
 
Gráfico 31 Nivel de participación de los estudiantes de la Universidad en la campaña "146 años se escriben con A". 
 
Gráfico Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
Elaboración: Autoras. 
 
El 42% dijo no conocer esta campaña, el 18% no participó, aunque si conocía 
sobre la misma. El 17% solo participó algunas veces, el 13% la mayoría de veces, 
y un bajo 10% de los encuestados participó siempre.  
 
 
 
 
 
42% 
18% 
17% 
13% 
10% 
146 AÑOS DE HISTORIA SE ESCRIBEN CON A 
NO CONOCIO NO PARTICIPO ALGUNAS VECES LA MAYORIA DE VECES SIEMPRE
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2)  Yo soy U de Cuenca, se enfocó en despertar el sentimiento de 
pertenencia en los estudiantes.  
         Gráfico 32 Nivel de participación de los estudiantes de la Universidad en la campaña "#YoSoyUdeCuenca". 
 
         Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
         Elaboración: Autoras. 
 
El 30% de nuestra muestra dijo no conocer esta otra campaña, el 23% participó 
algunas veces. El 16% la mayoría de veces, con igual porcentaje no participó, y el 
15% participó siempre.  
 
 
 
 
 
30% 
16% 
23% 
16% 
15% 
#YOSOYUDECUENCA 
NO CONOCIO NO PARTICIPO ALGUNAS VECES
LA MAYORIA DE VECES SIEMPRE
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3) Educamos para el desarrollo, se lanzó para dar a conocer que la 
universidad forma profesionales en diversas áreas para impulsar al  
desarrollo. 
    Gráfico 33 Nivel de participación de los estudiantes de la Universidad en la campaña "Educamos para el Desarrollo". 
 
       Fuente: Estudiantes de la Universidad.  
       Elaboración: Autoras. 
 
En esta campaña se observa un mayor porcentaje de personas que no conocieron 
sobre esta campaña, con un 44%. En segundo lugar están las personas que 
conocían, pero no participaron, y las que participaron solo a veces, con el 19%. 
Luego, con el 13% los que participaron la mayoría de veces, y en último lugar, los 
que participaron siempre.  
 De acuerdo a estos resultados, la mayoría de los estudiantes encuestados, no 
conocieron ninguna de las campañas lanzadas luego de la categorización de la 
universidad. Y tenemos un pequeño porcentaje de personas que participaron 
activamente en las mismas. Pues, quienes ocupan el segundo lugar en 
participación, están las que participaron solo algunas veces.  
Por esto deducimos que, el movimiento de las redes sociales de Facebook y 
twitter de la universidad, por donde fueron lanzadas las campañas no tuvo un 
44% 
19% 
19% 
13% 
5% 
EDUCAMOS PARA EL DESARROLLO 
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movimiento significativo, por ende, las campañas tampoco dieron el resultado 
deseado.  
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Conclusiones 
 
• Por el hecho de que la Universidad estuvo en transición, no se hicieron 
estrategias específicas frente a la crisis de recategorización.  
• Si bien la Universidad tiene  varios canales de comunicación interna, estos 
nos eran evaluados y por ello no cumplían la función para que se habían 
creado.  
• Además, no había cultura del uso de medios digitales en la Universidad, 
para estar informados sobre todo lo que pase. 
• Las estrategias que se utilizaron en esa época, no fueron bien socializadas 
con los estudiantes, pues se puede observar que la mayoría no tenía 
conocimiento sobre las mismas.   
• Las autoridades de la Universidad de Cuenca estaban realizando un buen 
trabajo, aunque la evaluación del Ceaaces no fue la adecuada. 
• La calificación que se obtuvo impulsó al desarrollo de la institución.  
• Los estudiantes se identifican con la institución gracias a la antigüedad y  
prestigio de la misma. 
• El manejo de la crisis fue un trabajo improvisado, pues no se contaba con 
un manual de crisis previamente establecido, y, si bien se siguieron la 
mayoría de pasos a ejecutarse en estos casos, la Dirección de 
Comunicación, así como las principales autoridades de la Universidad,  no 
la reconocen como una crisis.  
• La imagen institucional de la Universidad es fuerte ante sus públicos 
externos, esto se evidencia en las encuestas realizadas, y se posiciona 
como la favorita de los estudiantes, ya que, pese a saber la Universidad 
está posicionada en categoría B, la mayoría opina que debería ser 
categorizada como A, en una nueva evaluación.  
• Si bien se dio el inicio de una crisis, esta fue controlada gracias a la buena 
imagen que proyecta la Universidad hacia sus públicos. Es por esto que, las 
estrategias utilizadas para la crisis, fueron un refuerzo a la imagen que ya 
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ostenta la Universidad. Como resultado, la crisis se volvió una oportunidad 
para mejorar. Esta oportunidad se visibilizó en el plan de mejoras sugerido 
por el CEAACES para que la universidad suba de categoría.  
Ese objetivo es el  que se ha planteado la Universidad de Cuenca, luego de         
unirse a la  evaluación voluntaria, propuesta por CEAACES,  que inició en 
septiembre de 2015,  y que terminará en marzo de 2016. 
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Recomendaciones 
 
• Contar con métodos de evaluación de estrategias para poder medir el 
impacto de las mismas, y poder establecer  si funcionan o no.  
•  Crear estrategias dirigidas a incentivar el uso de medios digitales para dar 
información a sus públicos.  
• Hacer una investigación sobre los públicos de la Universidad, para en base 
a ello, realizar estrategias de comunicación y que haya mayor acogida de 
los contenidos difundidos.  
• La Universidad de Cuenca debe continuar creando espacios que refuercen 
la imagen institucional, e impida que haya cambios en la percepción 
positiva de sus públicos.  
• Tener un protocolo de crisis establecido, para que puedan estar preparados 
antes eventuales situaciones negativas. 
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Anexos 
 
Anexo 1. Modelo de encuestas  
 
• Encuesta aplicada a los estudiantes de la Universidad de Cuenca  
 
ESTRATEGIAS APLICADAS POR LA UNIVERSIDAD DE CUENCA DURANTE 
LA  RE CATEGORIZACIÓN EFECTUADA POR CEAACES EN EL AÑO 2013 
 
INTRODUCCIÓN: 
La presente encuesta se tiene la finalidad de determinar el grado de eficacia de las 
estrategias utilizadas por la Universidad de Cuenca durante la re categorización de 
universidades.  
Por favor lea por completo la encuesta primero, y luego añada la respuesta 
adecuada a cada pregunta según las instrucciones facilitadas.  
 
Facultad: _____________________________ 
Ciclo que cursa________________________ 
Edad____             Sexo:  F__  M__     
 
1. ¿Cuál es su percepción acerca de la calidad académica de la Universidad de 
Cuenca? Marque con una X. 
Excelente         ____ 
Buena               ____ 
Regular             ____ 
Mala                  ____ 
Pésima              ____ 
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2. ¿Cómo considera que le afectó como estudiante de la Universidad, la nueva 
categoría de la institución (B)? Marque con una X. 
Mucho   ___ 
Poco      ___ 
Nada     ___ 
 
3. ¿Conocía usted sobre el proceso de Re categorización con el que CEAACES 
evaluó a la Universidad de Cuenca en el año 2013? Marque con una X. 
Si__ 
No__ 
4. ¿Conoce las razones por las cuales la Universidad de Cuenca apeló a la nueva 
categoría dada en el proceso de re categorización? Marque con una X. 
Si__ 
No__ 
5. De acuerdo con los siguientes criterios evaluados por el CEAACES a las 
universidades del país, ¿Qué calificación cree usted que tenía la Universidad de 
Cuenca en el año 2013? Califique en una escala de 1-5, donde 1 es lo mínimo 
posible y 5 la mejor calificación. 
 1 2 3 4 5 
ACADEMIA 
(Posgrado, Horas de docencia, 
Docencia) 
     
EFICIENCIA ACADÉMICA 
(Pregrado, posgrado, admisiones) 
     
INVESTIGACIÓN 
(planificación, investigación regional, 
producción científica, libros revisados 
por pares) 
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ORGANIZACIÓN 
(Vinculación con la colectividad, 
Transparencia, gestión interna, 
Reglamentación) 
     
INFRAESTRUCTURA 
(Biblioteca, TIC, espacio docente, aulas, 
espacios de bienestar) 
     
 
6. De acuerdo con los siguientes criterios evaluados por el CEAACES a las 
universidades del país, ¿Qué calificación cree usted que tiene la Universidad de 
Cuenca en el año 2015? Califique en una escala de 1-5, donde 1 es lo mínimo 
posible y 5 la mejor calificación. 
 1 2 3 4 5 
ACADEMIA 
(Posgrado, Horas de docencia, 
Docencia) 
     
EFICIENCIA ACADÉMICA 
(Pregrado, posgrado, admisiones) 
     
INVESTIGACIÓN 
(planificación, investigación regional, 
producción científica, libros revisados 
por pares) 
     
ORGANIZACIÓN 
(Vinculación con la colectividad, 
Transparencia, gestión interna, 
Reglamentación) 
     
INFRAESTRUCTURA 
(Biblioteca, TIC, espacio docente, aulas, 
espacios de bienestar) 
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7. ¿Por qué medio se enteró de la nueva categoría en la que fue ubicada la 
Universidad de Cuenca, en el año 2013? Elija solo 1. 
• Canales oficiales de la Universidad   ___ 
• Medios de comunicación convencionales ___ 
• Autoridades universitarias       ___ 
• Asambleas Estudiantiles   ___ 
• Compañeros o conocidos                             ___ 
 
8. ¿Cómo se enteró sobre la marcha convocada por la Universidad de Cuenca en 
diciembre de 2013?  Elija solo 1. 
• Canales oficiales de la Universidad               ___ 
• Medios de comunicación convencionales      ___ 
• Autoridades universitarias                              ___ 
• Asambleas Estudiantiles                                ___ 
• Compañeros o conocidos                              ___ 
9. ¿Cómo considera usted que fue la capacidad de liderazgo del Rector de la 
Universidad, frente al proceso de re categorización?  Marque con una X.  
Excelente ___ 
Buena       ___ 
Regular    ___ 
Mala         ___ 
Pésima     ___ 
10. ¿Asistió usted a la marcha convocada por la Universidad de Cuenca? Marque con 
una X. 
Si___ 
No___ 
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11. ¿Cuál fue su nivel de participación, compartiendo, comentando o dando “me 
gusta” en las siguientes campañas promovidas por la Universidad de Cuenca en 
redes sociales? Califique en una escala de 1-5, donde: 
5= Siempre 4= La mayoría de veces  3= Algunas veces 2= No participó 1= No 
conoció 
 1 2 3 4 5 
Educamos para el Desarrollo      
#YosoyUdeCuenca      
146 años de Historia se escriben con A      
 
12. ¿En qué categoría cree usted debería estar la Universidad de Cuenca cuando sea 
calificada este 2015? Marque con una X. 
A __ 
B __ 
C __ 
D __ 
 
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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• Encuesta aplicada a los estudiantes de los colegios 
 
ENCUESTA   SOBRE LA  IMAGEN INSTITUCIONAL DE  LA   
UNIVERSIDAD DE CUENCA 
 
 
Introducción:  
 
La presente encuesta se realiza con la finalidad de evaluar la Imagen Institucional de la 
Universidad de Cuenca, luego del proceso de re categorización llevado a cabo por el  
Concejo de Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad de la Educación 
 Superior  (CEAACES), en el año 2013. 
 
Por favor complete la encuesta cuidadosamente.  Léala, y luego señale sus respuestas,  
según las instrucciones de cada pregunta.  . 
 
 
 Colegio: _______________        Edad___________                 Sexo: F          M 
 
 
1) ¿En qué orden posicionaría usted a las siguientes universidades, de primera a cuarta? 
 
• Universidad Politécnica Salesiana __ 
• Universidad Católica  de Cuenca  __ 
• Universidad de Cuenca    __ 
• Universidad del Azuay   __ 
 
2) ¿En cuáles de las siguientes universidades le gustaría estudiar? Escoja  una y marque  
con una X. 
  
• Universidad Católica de Cuenca  __ 
• Universidad de Cuenca   __ 
• Universidad Politécnica Salesiana   __ 
• Universidad del Azuay  __ 
 
3) ¿Conoce usted a la Universidad de Cuenca? 
Si__ 
No__ 
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4) ¿Cómo se enteró de la existencia de la Universidad de Cuenca?    
Prensa  __ 
Redes sociales __ 
Página web  __ 
Visita del personal de la Universidad __ 
Recomendación de conocidos __ 
Otro __              Especifique________________________ 
 
 5) ¿Con qué nombre conoce usted a la Universidad de Cuenca? 
 
______________________________________ 
 
 6) ¿Cuál cree que es el aspecto que más identifica a la Universidad de Cuenca? Elija tres
,  
clasificándolos en una escala de 1 a 3, donde  1 es el más importante y 3 el menos  
importante. 
 
• Nombre __ 
• Logo __ 
• Escudo  __ 
• Servicios  __ 
• Estudiantes  __ 
• Edificación  __ 
• Oferta académica  __ 
• Antigüedad   __ 
 
7)¿Cómo califica la educación en la Universidad de Cuenca? Marque con una X.  
 
• Buena __ 
• Regular __ 
• Mala __ 
 
8) ¿Qué concepto tiene de los profesionales de la Universidad de Cuenca? 
 
• Bueno __ 
• Regular __ 
• Malo __ 
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9) De acuerdo a la  re categorización de universidades realizado por el Consejo de  
Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad de la Educación Superior  
(CEAACES), en el año 2013. ¿En qué categoría se posicionó la Universidad de Cuenca?  
 
A   __ 
B   __ 
C   __ 
D   __ 
E   __ 
 
10) ¿Ha cambiado su opinión acerca de  la Universidad de Cuenca, después del proceso 
de re categorización? 
 
Si __ 
No  __ 
 
11) En la próxima evaluación que realice CEAACES  ¿En qué categoría cree usted que       
debería ubicarse la Universidad de Cuenca? 
A __ 
B __ 
C __ 
D __ 
E __ 
 
 
 
 
 
 
 
Gracias por su colaboración. 
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Anexo 2. Modelo de Entrevistas 
 
 
Cuestionario Fabián carrasco  
Rector de la Universidad de Cuenca 
 
1) ¿En qué estado estuvo el proceso de acreditación cuando usted asumió el 
rectorado, en el año 2011? 
2) ¿Cuáles fueron las decisiones inmediatas que se tomaron referente al proceso de 
acreditación, al momento que asumió el rectorado? 
3) ¿Cómo vivió la universidad el proceso de acreditación? 
4) ¿Cuál fue la relación con el CEAACES directamente desde el rectorado, durante 
todo el proceso de acreditación de la Universidad? 
5) ¿En qué medida la universidad cumplió con los parámetros que estableció el 
CEAACES para la acreditación? 
6) ¿Cuáles son los parámetros evaluados por el CEAACES que usted considera, no 
estuvieron acordes a la realidad de la Universidad? 
7) ¿Cuáles fueron sus decisiones inmediatas después de conocer el informe final del 
CEEACES? 
8) ¿Cómo enfrentó la universidad la crisis de re categorización (B)? 
9) ¿Cuál fue el impacto, tanto interno como externo, que causó a la Universidad el 
pasar de categoría A a categoría B, tomando en cuenta la antigüedad y la buena 
reputación que ha tenido desde su creación, y cómo se lo enfrentó? 
10) Habían estudiantes quienes consideraban que la nueva categoría de la 
universidad (B) estaba bien. ¿Qué medidas se tomaron respecto a este tema?  
11) ¿Cómo cree usted que está la imagen de la universidad frente a los diferentes 
públicos: estudiantes, medios de comunicación, ciudadanía en general, después 
de la crisis? 
12) ¿Cuál es su imagen sobre la universidad, actualmente? 
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Cuestionario Silvana Larriva 
Vicerrectora de la Universidad de Cuenca  
 
1) ¿Cómo vivió la Universidad el proceso de acreditación? 
 
2) ¿Cómo la Universidad se preparó y en qué aspectos? 
 
3) ¿A qué se debe el hecho de que no tenían pruebas para sustentar las actividades 
realizadas? 
 
4) ¿Cuáles fueron los parámetros tomados en cuenta para evaluar? 
 
5) ¿Hubieron algunos aspectos calificados que no estaban acordes a la realidad 
universitaria? 
 
6) ¿Cuál fue la  relación del Ceaaces con el vicerrectorado? 
 
7) ¿Cómo enfrentó la Universidad la noticia?  
 
8) ¿Cuáles fueron las decisiones inmediatas? 
 
9) ¿Cuál fue el impacto interno y externo tomando en cuenta la trayectoria y 
antigüedad de la universidad? 
 
10) ¿Cuáles son los aspectos que diferencian la evaluación del CONEA con la 
evaluación del CEAACES? 
 
11) Muchas personas que estaban de acuerdo con la categoría B ¿Cómo se manejó 
con ellas? 
 
12) ¿Se esperaba la categoría B? 
 
13) ¿Cómo está actualmente la imagen de la Universidad? 
 
14) Breve descripción de lo que es la Universidad de Cuenca 
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Cuestionario Rebeca Harris 
Relacionista Pública de la Universidad de Cuenca 
 
1) ¿En qué fecha inicio su labor frente a la Unidad de Relaciones Públicas de la 
Universidad de Cuenca? 
2) ¿Cómo divide a los públicos de la universidad para aplicar medidas? 
3)  ¿En qué estado estaba la crisis cuando usted inició su rol de RRPP de la 
Universidad? 
4) Después de saber la nueva categoría de la universidad (B). ¿Qué tiempo se 
tardaron en tomar acciones? 
5) ¿Cuáles fueron las estrategias que se aplicaron respecto a la crisis? 
6) ¿Qué herramientas de medición de funcionamiento de estrategias se utilizaron? 
7) ¿Cuáles fueron los objetivos que se plantearon para hacer frente a la crisis? 
8) ¿Se lograron los objetivos planteados? 
9) ¿Cómo se manejó la comunicación interna respecto a la crisis? 
10) ¿Qué estrategias se utilizaron para dirigirse a los diferentes públicos implicados; 
estudiantes, medios de comunicación, CEAACES, etc.? 
11) ¿Cómo organizó los canales de comunicación para difundir la información a nivel 
interno y externo? 
12) ¿Cómo se utilizaron las redes sociales durante la crisis? 
13) ¿Qué se tomó en cuenta para decidir quiénes serían los voceros oficiales en torno 
a la crisis? 
14) ¿Cómo se manejaron con los medios de comunicación durante y después de la 
crisis? 
15) ¿Cuál fue el tono (positivo o negativo) de las noticias  que difundían los medios de 
comunicación respecto a la nueva categoría de la universidad? 
16) ¿Cómo se manejaron los factores externos a la crisis? 
17) ¿Cómo fue la relación con el CEAACES desde el punto de vista comunicacional? 
18) ¿Cómo manejó la incertidumbre durante la crisis?  
19) ¿Cómo enfrentó el hecho de que hayan sido profesores, mediante redes sociales, 
quienes dieron a conocer la noticia de la nueva categoría? 
20) Desde el punto de vista comunicacional ¿Cómo se tomó la filtración de la 
información mediante redes sociales? 
21) ¿Cuál fue el impacto, tanto interno como externo, que causó a la Universidad el 
pasar de categoría A a categoría B, tomando en cuenta la antigüedad y la buena 
reputación que ha tenido desde su creación, y cómo se lo enfrentó? 
22) Habían estudiantes quienes consideraban que la nueva categoría de la 
universidad (B) estaba bien. ¿Qué medidas se tomaron respecto a este tema? 
23) Desde su punto de vista ¿Cómo está en este momento la imagen de la 
Universidad en relación a su ubicación en categoría B? 
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Cuestionario Juan Pablo Vintimilla  
Relacionista Público de la Universidad de Cuenca en el período marzo- 
agosto de 2013.  
 
1) ¿En qué fecha inició usted su labor frente a la Unidad de Relaciones 
Públicas de la Universidad de Cuenca?  
2) ¿Cuál fue el protocolo de manejo de crisis cuándo usted estaba al frente? 
3) ¿Existían parámetros de medición de la imagen de la Universidad y con qué 
frecuencia se aplicaban? 
4) ¿En qué estado estaba el proceso de acreditación de la Universidad en ese 
entonces? 
5) ¿Cuál fue el trabajo de la Unidad de comunicación durante el proceso de 
acreditación? 
6) ¿Cuáles fueron las estrategias que se utilizaron frente al proceso de 
acreditación?.  
7) ¿Qué herramientas de medición de estrategias se utilizaron? 
8) ¿Cómo dividió a los públicos para aplicar estas medidas? 
9) ¿Qué canales de comunicación se utilizaron para difundir la información 
sobre el proceso de acreditación por el que atravesaba la Universidad, 
hacia los diferentes públicos? 
10) ¿Cuál fue la acogida por parte de estos públicos hacia los canales 
empleados? 
11) ¿Cómo fue la relación con el CEAACES desde el punto de vista 
comunicacional? 
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Cuestionario Rossana Encalada 
Relacionista Pública de la Universidad de Cuenca en el período 2006-2012 
1. ¿En qué periodo de tiempo estuvo a cargo del área de Comunicación de la 
Universidad de Cuenca? 
 
2. ¿En qué punto estaba el proceso de Recategorización cuando usted estaba 
al frente del área de comunicación? 
 
3. ¿Cuál era el proceso en el manejo de crisis? 
 
4. ¿Cómo manejaban a los públicos desde el área de comunicación? 
 
5. ¿Cuál cree usted que fue el papel del área de comunicación durante el 
proceso de recategorización? 
 
6. ¿Cuáles eran los parámetros de evaluación de imagen que tenía el área de 
comunicación y cada cuanto tiempo se evaluaba? 
 
7. Al haber sido Directora de Comunicación de la Universidad de Cuenca, 
¿Cómo considera fueron aplicadas las estrategias de gestión de crisis 
cuando se dio la recategorización? 
 
8. ¿Cuál fue el trabajo de comunicación durante la evaluación de CEACEES? 
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Cuestionario Decanos 
1) ¿Cómo se dio el manejo de información referente al proceso de 
acreditación de la Universidad? 
 
2) ¿Cuáles fueron los ejes en los que se trabajó desde la facultad para la 
acreditación de la Universidad? 
 
3) ¿En qué porcentaje fueron efectivas las acciones planteadas? 
 
4) ¿Cómo recibió la facultad la noticia de la nueva categoría (B) de la 
Universidad? 
 
5) Desde la facultad ¿Cuáles fueron las acciones inmediatas que se 
tomaron después de conocer la noticia? 
 
6) ¿Cuál fue el sistema de información hacia los estudiantes, después de 
conocer la noticia? 
 
7) ¿Cómo se coordinó con la Unidad de Relaciones Públicas de la 
Universidad, durante la crisis? 
 
8) ¿Considera pertinentes los parámetros de evaluación del CEAACES 
respecto a la realidad universitaria? 
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Cuestionario Delfa Capelo 
Directora del Departamento de Planificación 
 
1) Breve introducción de lo que hace el departamento de planificación de la 
Universidad de Cuenca 
 
2) ¿Cuáles son los principales ejes sobre los cuáles trabaja el 
departamento de planificación? 
 
3) ¿Cómo se trabajó para la nueva categorización? 
 
4) ¿Qué aspectos se debieron mejorar, luego de la recategorización? 
 
5) ¿Cómo se coordinó con la Unidad de Comunicación de la Universidad? 
 
6) ¿Cuál fue el papel del departamento de planificación durante la crisis de 
recategorización? 
 
7) ¿Cuáles fueron las acciones tomadas luego de recibir la noticia de la 
nueva categoría de la Universidad? 
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Anexo 3. Cuadro de Audios de entrevistas 
 
NOMBRE CARGO NÚMERO 
DE AUDIO 
Ingeniero  Fabián 
Carrasco  
Rector de la Universidad de Cuenca 1 
Doctora Silvana Larriva Vicerrectora de la Universidad de 
Cuenca 
2 
Rossana Encalada Relacionista Pública de la 
Universidad de Cuenca 2006- 2012.  
3 
Rebeca Harris Relacionista Pública de la 
Universidad de Cuenca 2013- 
período actual. 
4 
Andrea Malquin  Community Manager de la 
Universidad de Cuenca período 
actual.  
5 
Delfa Capelo Directora del Departamento de 
Planificación de la Universidad de 
Cuenca 
6 
Magister María Augusta 
Vintimilla 
Ex decana de la Facultad de 
Filosofía, Letras y Ciencias de la 
Educación.  
7 
Ingeniero Santiago Carpio  Decano de la Facultad de Ciencias 
de la Hospitalidad 
8 
Magister Ximena 
Peñaherrera 
Decana de la Facultad de Artes 9 
Doctor Pablo Cordero Ex decano de la Facultad de 
Ciencias Médicas  
10 
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Anexo 4. Entrevista vía e-mail realizada a Juan Pablo Vintimilla  
 
Re: Cuestionario para entrevista 
De:  Juan pablo Vintimilla (jvintimilla@ecuavisa.com) 
Enviado: lunes, 29 de junio de 2015 12:32:31 
Para: Verónica González (vero181991@hotmail.com) 
 
 
1 archivo adjunto 
 respuestas PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA JP 
Vintimilla.doc(19,0 kB) 
 
Verónica y Gabriela 
  
Les pido mil disculpas por la tardanza. 
La agenda informativa y la fragilidad de mi memoria tienen la culpa. 
  
Espero que aún les sirva. 
  
Saludos 
  
Juan Pablo Vintimilla 
 
 
1) ¿En qué fecha inició usted su labor frente a la Unidad de Relaciones 
Públicas de la Universidad de Cuenca?  
Entre marzo y agosto de 2013  
2) ¿Cuál fue el protocolo de manejo de crisis cuándo usted estaba al 
frente? 
La Unidad de Relaciones Públicas de la Universidad de Cuenca, prácticamente 
no tenía manuales, era un trabajo mucho más artesanal (si se quiere).  
Las crisis se abordaban desde la particularidad de cada una y se resolvía de 
maneras distintas, ajustándose al estilo de la autoridad. No había un manual de 
procedimientos, ni nada que se le parezca. 
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3) ¿Existían parámetros de medición de la imagen de la Universidad y 
con qué frecuencia se aplicaban? 
Había la asesoría permanente de un experto en comunicación política que 
evaluaba constantemente esos aspectos y daba su retroalimentación. 
Aunque no existía tampoco un mecanismo establecido para medir ningún 
aspecto, o quizá lo había pero la lógica burocrática de quienes trabajaban 
allí les decía que no debían compartirla conmigo (que para ese entonces 
era una suerte de intruso en ese entorno).  
La Unidad de Relaciones Públicas padecía de lo que padecen muchas 
entidades del sector público: la gente que trabaja allí no está dispuesta a 
abandonar su zona de confort y hace lo estrictamente necesario. Quizá lo 
que se puede observar hacia afuera. 
4) ¿En qué estado estaba el proceso de acreditación de la Universidad en 
ese entonces? 
Entrega de información, de fichas y formularios. Virtualmente todas las 
facultades y carreras, además de departamentos administrativos, estaban 
llenando formularios y justificando matrices. 
5) ¿Cuál fue el trabajo de la Unidad de comunicación durante el proceso 
de acreditación? 
Cuando llegué a ese sitio descubrí que no había casi nada. Así que una de 
las primeras gestiones fue reunirme con la gente de departamento de 
Planificación para entender la lógica de la unidad y el papel que debía 
desempeñar en el proceso de acreditación, que para entonces era una 
causa común en la universidad.  
Planeamos y empezamos a ejecutar cosas que estaban en cero, como la 
reestructuración completa (además del rediseño) de la página web, para 
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que se ajuste a la lógica planteada por los organismos de acreditación. 
También se inició un trabajo de unificación institucional, pues cada facultad 
manejaba su propio logotipo y tenía su página web fuera de ningún 
parámetro institucional. 
6) ¿Cuáles fueron las estrategias que se utilizaron frente al proceso de 
acreditación? 
La idea era que todo lo que se comunicaba desde la Universidad de 
Cuenca se ajustara a las variables: docencia, investigación, vinculación con 
la comunidad y planificación.  
7) ¿Qué herramientas de medición de estrategias se utilizaron? 
Ninguna. 
8) ¿Cómo dividió a los públicos para aplicar estas medidas? 
Xxxx 
9) ¿Qué canales de comunicación se utilizaron para difundir la 
información sobre el proceso de acreditación por el que atravesaba la 
Universidad, hacia los diferentes públicos? 
Agenda informativa, página web, información que se difundía a la prensa. 
Se planificó un sistema de informativos audiovisuales mediante el uso de 
televisores ubicados en las facultades y una red interna para generar 
información. Eso se presupuestó y aprobó por parte del rectorado (luego me 
retiré de la Universidad de Cuenca y desconozco si es que se llegó a 
materializar). 
10) ¿Cuál fue la acogida por parte de estos públicos hacia los canales 
empleados? 
Nunca se hicieron mediciones exactas. 
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11) ¿Cómo fue la relación con el CEAACES desde el punto de vista 
comunicacional? 
CEAACES incluso mantenía una relación fría y distante con las autoridades 
de la universidad. 
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Anexo 5. Notas de periódicos analizados  
Nota1.  
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Nota 2.  
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Nota 3.  
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Nota 4.  
 
 
UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFIA 
 
142 
Sonia Verónica González Neira 
Gabriela Estefanía Pulgarín Fernández 
 
 
 
 
 
 
 
UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFIA 
 
143 
Sonia Verónica González Neira 
Gabriela Estefanía Pulgarín Fernández 
Nota 5.  
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Nota 6. 
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Nota 7.  
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Nota 8. 
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Nota 9.  
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Nota 10.  
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Nota 11.  
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Nota 12.  
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Anexo 6. Capturas de pantalla de la página de Facebook de la Universidad 
 
 
 
 
Captura 1. 
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Captura 2. 
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Captura 3.  
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Captura 4.  
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Captura5. 
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Anexo 7. Trámites  
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Información de estudiantes 
De:  Ruth Alexandra Abril Roman (alextabril@hotmail.com) 
Enviado: lunes, 22 de junio de 2015 15:28:59 
Para: vero181991@hotmail.com (vero181991@hotmail.com) 
CC: clara.coronel@educacion.gob.ec (clara.coronel@educacion.gob.ec) 
Buenas tardes le envió la información de los estudiantes  del ultimo 
año de bachillerato de las instituciones publicas y privada, el 
numero de estudiantes de bachillerato es de 4194. 
 
 
Saludos Cordiales, 
 
Ing. Ruth Abril R. 
ANALISTA DE APOYO, SEGUIMIENTO Y REGULACION 
DISTRITO 01D01 DE EDUCACION CUENCA - NORTE 
Telf.: (07) 2824429 
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RE: Información de estudiantes 
Verónica González 
22/06/2015 
Para: Ruth Alexandra Abril Roman 
Muchas gracias por la información. Solo dos cuestiones:  
Primero, yo pedí que por favor, me ayudaran con el número 
de estudiantes del ultimo año de bachillerato de los colegios públicos y privados del Centro 
Histórico de la ciudad, lo cual  
ya me lo envía, pero no se especifica si el número que me envían pertenece a los colegios del 
sector mencionado o a los colegios de toda la ciudad.  
 
Segundo, se había solicitado también que nos ayuden con el listado de los colegios  que 
pertenecen al centro histórico de la ciudad.  
Espero que puedan ayudar. 
Gracias 
 
 
Verónica González Neira   
Cel: 0992784363 
 
 
From: alextabril@hotmail.com 
To: vero181991@hotmail.com 
CC: clara.coronel@educacion.gob.ec 
Subject: Información de estudiantes 
Date: Mon, 22 Jun 2015 15:28:52 -0500 
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Buenas tardes le envió la información de los estudiantes  del ultimo 
año de bachillerato de las instituciones publicas y privada, el 
numero de estudiantes de bachillerato es de 4194. 
 
 
Saludos Cordiales, 
 
Ing. Ruth Abril R. 
ANALISTA DE APOYO, SEGUIMIENTO Y REGULACION 
DISTRITO 01D01 DE EDUCACION CUENCA - NORTE 
Telf.: (07) 2824429 
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INFORMACION SOLICITADA 
De:  NORMA MARGARITA BARRETO SIGUENCIA(norma.barreto@ucuenca.edu.ec) 
Enviado: viernes, 03 de julio de 2015 11:06:17 
Para: vero181991@hotmail.com 
Estimada estudiante, por medio del presente remito la información solicitada por el 
Docente Hugo Guillermo Ríos. 
 
FACULTAD MATRICULADOS 
FACULTAD DE ARQUITECTURA Y 
URBANISMO 
615 
FACULTAD DE ARTES 652 
FACULTAD DE CIENCIAS 
AGROPECUARIAS 
692 
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA 
HOSPITALIDAD 
804 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 
Y ADMINISTRATIVAS 
2494 
FACULTAD DE CIENCIAS MÉDICAS 3067 
FACULTAD DE CIENCIAS QUÍMICAS 1104 
FACULTAD DE FILOSOFÍA, LETRAS Y 
CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN 
1502 
FACULTAD DE INGENIERÍA 1106 
FACULTAD DE JURISPRUDENCIA 1223 
FACULTAD DE ODONTOLOGÍA 459 
FACULTAD DE PSICOLOGÍA 718 
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TOTAL: 14436 
 
 
Atentamente, 
UNIDAD DE MATRICULA Y ADMISION 
UNIVERSIDAD DE CUENCA 
   
Dirección: Av. 12 de Abril - Ciudadela Universitaria 
Teléfono: 593 -7 405 1000 • Ext.: 1232, 1235, 1236, 1237 
Casilla Postal: 01.01.168 • 
www.ucuenca.edu.ec 
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Anexo 8. Plan de mejoras  
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